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Sammanfattning:   
Användare kan känna motvillighet mot att använda sig av nya informationssystem, och på så sätt 
kanske inte utnyttjar systemet till fullo eller överhuvudtaget. Vi undersöker hur gamification kan 
påverka användares acceptans till att använda ett informationssystem. Detta genomförs genom 
att vi lyfter fram de spelelement som kommer med gamification samt berätta om hur de kan 
påverka uppfattad lättanvändbarhet samt uppfattad användbarhet hos användare. Vi har även 
intervjuat användare och utvecklare angående deras tankar gällande användaracceptans, samt hur 
de tror spelelement i en icke spelrelaterad miljö kan påverka synen på ett informationssystem för 
en användare. Vår undersökning visar att de element som kommer med gamification kan bidra 
med att lösa problem som lågt användarengagemang samt vara till hjälp för nya användare in i 
system. Vi har även kommit fram till att gamification medför vissa problem som till exempel att 
det kan skapa en obalanserad och tävlingsinriktad miljö där användare strävar efter att enbart 
utföra de uppgifter som ger mest belöning för minst möda.   
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1 Introduktion 
 
 
När ett nytt informationssystem skall implementeras i en organisation så kommer frågan upp 
angående användaracceptans. En kritisk punkt för att implementationen skall bli lyckad är att de 
blivande användarna av informationssystemet kan lära sig använda systemet snabbt, samt känna 
sig motiverade att lära sig arbeta med det (Sternad & Bobek, 2013). Användaracceptans tas ofta 
upp som en kritisk framgångsfaktor för ERP-system (Enterprise Resource Planning). För att få ut 
så mycket som möjligt av ett ERP-system måste företag som använder sig av det beakta faktorer 
som påverkar användarnöjdhet och användarengagemang för att det ska kunna accepteras och 
användas på rätt sätt (Sternad & Bobek, 2013).  
 
Rauch (2013) förespråkar att designsättet gamification kan hjälpa företag att nå verksamhetsmål 
såsom ökad lojalitet, engagemang samt inlärning för medarbetare. Gamification är ett nytt 
begrepp som handlar om att applicera spelelement på tjänster och applikationer som inte är 
relaterade till spel för öka användarens upplevelse och engagemang (Deterding et al, 2011a). 
Exempel på sådana element är topplistor, prestationspoäng och rangordningslistor. Begreppet 
gamification på svenska översätts till spelifiering. Då denna term inte är etablerad än har vi valt 
att fortsätta använda ordet gamification, och för att beskriva en artefakt som använder sig av 
elementen och riktlinjerna för gamification använder vi ordet “gamifierad”. 
 
Gartner förutspådde att över 70% av alla global 2000-företagen skulle ha minst en gamifierad 
applikation år 2014 (Gartner Group, 2012b). Marknaden för gamification ökade år 2011 med 
155% och 2012 med 197% (Rauch, 2013). Detta visar hur stor vikt som faktiskt läggs på att 
utveckla gamifierade produkter och hur stort intresset för gamification är bland stora företag. 
Enligt Rauch (2013) utgör stora företag det största marknadssegmentet med 25% av hela 
marknaden för gamification. Eftersom gamification ofta används som ett modeord inom IT-
branschen är det viktigt att tydligt definiera vad som menas med det eftersom olika personer har 
olika uppfattningar om vad gamification är. Definitionen som vi kommer att använda och utgå 
ifrån är: “Gamification is the use of game design elements in non-game contexts” (Deterding et 
al. 2011a). 
 
Ett exempel på användandet av gamification i praktiken är den platsbaserade applikationen 
Foursquare. Foursquare är en applikation som letar upp platser i närheten baserat på andras 
rekommendationer, och efter hand lär sig vad användaren gillar. Denna applikation låter 
användare checka in på olika platser via deras mobiltelefoner och genom att göra detta kan de 
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låsa upp prestationer, få märken, visa deras position för sina vänner samt övervaka platser de har 
varit på innan. (Zichermann & Cunningham, 2011) Detta är ett exempel på att gamification kan 
vara användbart för mindre applikationer och inte bara för att lösa stora komplexa problem på 
olika företag.   
 
Ett annat exempel är DAIKnow. DAIKnow är ett informationssystem som används inom 
verksamheter för att bokmärka och sprida viktiga hemsidor eller interna filer till medarbetare. 
DAIKnow använder sig av olika spelelement för att engagera och belöna dess användare. Till 
exempel så får användarna poäng när de använder sig av systemet, lägger in bokmärken och 
delar filer. Badges, eller brickor, får de när de har nått upp till ett visst mål, och det förs 
topplistor över användare med mest poäng och brickor. (Meder, Plumbaum & Hopfgartner, 
2014) 
  
 
 
1.1 Problemformulering 
 
Eftersom användaracceptans är en kritisk framgångsfaktor för ERP-system, så måste 
användarnas syn på systemet beaktas (Sternad & Bobek, 2013). Positiv syn på systemet från 
användarna kan leda till bättre användning av systemet. Likaväl kan negativ syn på systemet leda 
till motstånd till förändring, där tid förloras, vilket leder till ökade kostnader för företaget 
(Abdinnour & Saeed, 2015).  
 
Gamification kan öka användarengagemang och användares upplevelse av ett 
informationssystem (Deterding et al, 2011a). Vi vill därmed med denna studie undersöka om 
gamification via dessa faktorer kan påverka användaracceptans för nya informationssystem. 
 
 
 
1.2 Forskningsfråga 
 
Hur kan gamification påverka användaracceptans för nya informationssystem? 
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1.3 Syfte 
 
Studien kommer att ha fokus på den kritiska framgångsfaktorn användaracceptans för 
implementation av nya informationssystem. Syftet med studien är att med hjälp av en kvalitativ 
studie ta reda på hur gamification och dess element kan användas för att påverka användares 
användarengagemang och användaracceptans, så att dessa iakttagelser kan användas vid framtida 
forskning. 
 
 
 
1.4 Avgränsningar 
 
Uppsatsen ämnar inte att skriva om hur ett informationssystem utvecklas med gamification i 
åtanke, utan ska bara täcka hur gamification kan skapa användaracceptans för 
informationssystem. Vi kommer i uppsatsen inte ta upp hur gamification implementeras i 
designfaserna av ett informationssystem och kommer inte heller gå in på tekniska aspekter.  
Uppsatsen kommer inte att behandla serious games, det vill säga spel som är ämnade att utföra 
en specifik uppgift, och som inte används i underhållningssyfte (Deterding et al, 2011a). 
 
 
 
1.5 Intressenter 
 
Studien är relevant för verksamheter som är i planeringsstadiet för att införskaffa eller 
implementera ett nytt informationssystem. Det är även relevant för företag som redan har ett 
informationssystem men har svårigheter att engagera medarbetare, samt forskare som är 
intresserade av dessa frågor. Mer specifikt så riktar sig studien främst mot ledning men även åt 
utvecklare för att skapa en förståelse för hur gamification kan påverka användares inställning till 
att använda ett system.  
 
 
 
1.6 Begreppsdefinitioner 
 
Technology acceptance model (TAM) - är en modell för att mäta användares acceptans till att 
använda ett informationssystem (Davis, Bagozzi, & Warshaw, 1989). 
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Spelelement - är element, till exempel topplistor, poäng, nivåer, som ofta används i spel och 
spelutveckling men är inte exklusiva för just spel utan används även i andra sammanhang 
(Zichermann & Cunningham, 2011). När man använder spelelement i andra sammanhang än spel 
kallas det för gamification.  
 
Flow - är ett psykologiskt begrepp som beskriver ett tillstånd där en person känner sig helt 
inriktad och engagerad i en uppgift (Csikszentmihalyi, 1990). 
 
Lättanvändbarhet – är hur lätt en användare tycker att ett system är att använda (Davis, 1989). 
 
Användbarhet - är hur användare tycker att ett system är meningsfullt att använda i kontexten 
av att det hjälper dem att utföra en arbetsuppgift eller flera (Davis, 1989). 
 
Spelartyper - Människor gillar att spela av olika anledningar, vissa spelar för att vinna, andra 
spelar för att utforska (Zichermann & Cunningham, 2011). 
 
Silotänkande - Det vi menar med silotänk att en person eller en enhet jobbar enbart för sitt egna 
vinnande, och strävar inte mot samarbete. 
 
Användarengagemang - Med engagemang avser vi hur användare eller personer generellt har 
avsikt att använda ett system utifrån egen motivation. 
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2 Litteraturgenomgång 
 
 
Herzig, Strahringer och Ameling (2012) skapade en prototyp av ett gamifierat ERP-system, och 
lät testanvändare använda systemet. Studien visade på att spelelement i ett informationssystem 
kan öka användarens uppfattade lättanvändbarhet av systemet, nöje och känsla av flow. För att 
mäta användarnas engagemang i det gamifierade ERP-systemet använde de sig av modellen 
SEM (Structural Equation Model), som är en modifierad version av modellen TAM (Herzig et al, 
2012b). Vi valde själva att arbeta utifrån modellen TAM eftersom SEM är anpassad för deras 
studie, och då TAM är mer generell samt mer etablerad (Venkatesh & Davis, 2000). Eftersom 
TAM innehåller färre element så var den lättare att ha som grund för vårt eget ramverk. 
 
För att svara på om gamification kan vara en bidragande faktor för att skapa användaracceptans 
så kommer vi börja med att gå igenom modellen TAM, och beskriva vad som är viktigt för att 
skapa och upprätthålla användaracceptans. Vidare beskriver vi tillståndet flow som kan skapa 
användarengagemang. Därefter beskriver vi designelementet gamification samt dess element och 
koppling till flow och användaracceptans.  
 
Vi går även igenom det ramverk som vi har skapat som ligger till grund för den empiriska 
undersökningen. 
 
 
 
2.1 Användaracceptans 
 
Vi utförde en sökning i Google Scholar samt Scopus (utförd 21-05-15) på söktermen user 
acceptance, och den visade att Davis (1989) har citerats 23 839 gånger enligt Google Scholar 
och 10 066 gånger enligt Scopus. Davis et al. (1989) har citerats 12 911 gånger enligt Google 
Scholar. Det visar på att Davis (1989) modell TAM är en väletablerad modell och används ofta 
inom IS-litteratur för att förutspå användaracceptans (Venkatesh & Davis, 2000). 
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2.1.1 Technology Acceptance Model (TAM) 
 
TAM är en etablerad modell som handlar om hur användare ställer sig till att använda ett 
informationssystem. Målet med TAM är att ge en förklaring av de element som skapar 
användaracceptans (Davis et al, 1989). De fyra elementen (se figur 2.1) som tillsammans 
bestämmer användaracceptans är uppfattad användbarhet (U), uppfattad lättanvändbarhet (E), 
attityd mot användning (A) och faktisk avsikt att använda systemet (BI). 
 
 
 
Figur 2.1 De olika elementen i TAM (Technology Acceptance Model) och hur de påverkar varandra (förf. 
övers) (Davis et al, 1989). 
 
 
Uppfattad användbarhet (U)  
 
Den faktor som i tidigare litteratur anses vara den viktigaste för att skapa användaracceptans till 
ett informationssystem är uppfattad användbarhet (Davis, 1989). Uppfattad användbarhet handlar 
om i vilken utsträckning användare tycker att informationssystemet kan hjälpa dem att utföra 
sina arbetsuppgifter på ett bättre sätt, och om informationssystemet överhuvudtaget tillför 
någonting i verksamheten. 
 
 
Uppfattad lättanvändbarhet (E) 
 
Uppfattad lättanvändbarhet anspelar på hur lätt en användare tror att ett system är att använda. 
Möts en användare av ett gränssnitt som den inte förstår, eller att den känner att det kan krävas 
en större ansträngning att utföra en handling, så kan motivationen att vilja använda systemet 
minska (Davis, 1989).  
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Attityd till användning av system (A)  
 
Användarens attityd till att använda sig av ett system är en balans mellan systemets uppfattade 
användbarhet och lättanvändbarhet. Om användaren inte känner att systemet tillför någon 
användbarhet så spelar det ingen roll om systemet är lätt att förstå och använda. Om systemet i 
sin tur kräver en större ansträngning av användaren för att få ut rätt användbarhet så kan det 
minska motivationen till att använda systemet (Davis et al, 1989). 
 
 
Faktisk avsikt att använda systemet (BI) 
 
BI är ett mått för att mäta hur stark användarens avsikt är att använda ett visst system är (Davis et 
al, 1989). Detta baseras på om de har en positiv inställning till att använda systemet och känner 
att det kan hjälpa dem att utföra sina arbetsuppgifter (Davis et al, 1989). 
 
 
2.1.2 Frivilligt användande 
 
Det ursprungliga ramverket TAM beaktar inte om systemet används frivilligt eller inte. Sociala 
aspekter spelar en större roll när användaren inte är tvingad till att använda ett system. 
(Venkatesh & Davis, 2000) 
 
Venkatesh och Davis (2000) nämner att om en överordnad eller medarbetare föreslår att en 
applikation eller ett system kan komma till nytta så kan användaren få uppfattningen att systemet 
är användbart utifrån det. Om användaren däremot inte har något val än att nyttja systemet så 
kommer användaren att bilda sig en egen uppfattning utifrån hur enkelt eller användbart systemet 
är.  
 
 
2.1.3 Kritik mot TAM 
 
Även om TAM är en väl etablerad modell som används flitigt i IS-litteratur när det gäller 
användaracceptans, så är den relativt generell. Enligt Legris, Ingham och Collerette (2003) så 
täcker TAM inte mer än cirka 40% av de variabler som bidrar till användaracceptans. Ett annat 
problem som Legris et al. (2003) nämner är att TAM oftast ser IS som en självständig del i 
organisationen, och beaktar inte element som påverkar acceptansen utanför 
informationssystemet, utan kategoriserar allt annat som externa variabler.  
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2.2 Flow 
 
På grund av gamification och den generella spridningen av tv-spel i samhället, så tros det att folk 
lättare engageras av aktiviteter, om aktiviteterna kan leda till tillståndet flow (Hamari & 
Koivisto, 2014). Begreppet flow används för att beskriva tillståndet när en person är fullständigt 
fokuserad och engagerad i en aktivitet.  
 
“Optimal experience, where we feel a sense of exhilaration, a deep sense of enjoyment that is 
long cherished, does not come through passive, receptive, relaxing times. The best moments 
usually occur when a person's body or mind is stretched to its limits in a voluntary effort to 
accomplish something difficult and worthwhile.” (Csikszentmihalyi, 1990, s.2) 
 
Flow är kärnan i speldesign, det är detta tillstånd spelutvecklare vill att användare ska nå när de 
spelar (Zichermann & Cunningham, 2011). Det blir därför viktigt även för gamification eftersom 
det ämnar att öka användares upplevelse och engagemang (Deterding et al, 2011a).  
 
Csikszentmihalyi (1990) beskriver fem olika element som kan bidra med att skapa flow: 
 
 
En utmanande aktivitet som kräver skicklighet 
 
För en person som utför en uppgift som enligt dem inte kräver skicklighet, så är den meningslös. 
För att engagera personen i fråga så måste den känna att det den gör är uppfyllande. 
 
 
Kombinationen av handling och medvetenhet  
 
När en person är så involverad i en uppgift att den bli spontan, nästan automatisk, slutar personen 
vara medveten om sig själv och separerar därför inte sig själv från uppgiften de utför. 
 
 
Klara mål och feedback 
 
En person måste lära sig sätta mål och lära sig känna igen feedback. Det viktiga med feedback är 
inte själva feedbacken i sig, utan symboliken som kommer med den; att personen har nått sitt 
mål. 
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Fokus på uppgiften 
 
När en person är så fokuserad på uppgiften, och när uppgiften kräver så mycket koncentration att 
endast lite information tillåts in i det medvetna, då har man nått tillståndet flow.  
 
 
Tidsuppfattning 
 
För att skapa en optimal upplevelse av en specifik uppgift är ett vanligt begrepp att personen som 
utför uppgiften utvecklar en annan tidsuppfattning. Det kan vara till exempel att personen känner 
att tiden går snabbare än vad den i själva verket gör på grund av att uppgiften är så stimulerande 
att personens tidsuppfattning ändras. 
 
 
 
2.3 Gamification 
 
Vi utförde en sökning på Google Scholar och Scopus (utförd 21-05-15) med söktermen 
gamification. Deterding et al. (2011a) har citerats 847 gånger på Google Scholar, och 183 gånger 
på Scopus. Deterding et al. (2011b) har citerats 443 gånger på Google Scholar, och 88 gånger på 
Scopus. Zichermann och Cunningham (2011) har citerats 552 gånger på Google Scholar. 
 
Deterding et al. (2011a, s.1) definierar gamification som: “the use of game design elements in 
non-game contexts”.  
 
Designsättet gamification har använts till allt från produktion, ekonomi, sjukvård, underhåll och 
nyheter. Flera leverantörer av IS erbjuder idag gamification som en tjänst innefattande 
belöningssystem med poäng, nivåer, medaljer och topplistor (Deterding et al, 2011b). Detta 
designsätt är menat att skapa produkter som ökar användarnas engagemang och motivation.  
 
 
2.3.1 Elementen bakom gamification 
 
Spelelement i ett gamifierat system är uppbyggda av verktyg som är menade att skapa en 
meningsfull respons från användaren. Zichermann och Cunningham (2011) beskriver sju olika 
primära spelelement som hämtats från spelindustrin och appliceras på andra applikationer och 
system som är menade att gamifieras. De sju elementen är: 
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Points 
 
Poäng är viktiga oavsett om de delas mellan spelare, eller om de enbart är till för spelaren själv. 
Poäng är en förutsättning för att gamification ska fungera på grund av att det går ut på att följa 
varje val användaren gör samt användares framsteg. På detta sätt kan utvecklare se hur 
användarna interagerar med systemet och därmed designa om, samt göra lämpliga ändringar i 
systemet där det behövs. 
 
 
Levels 
 
Nivåer är i spel ofta en indikation på användarens framsteg men är inte exklusivt för spel utan 
används även inom gamification. Nivåer fungerar som en markör för användarna så att de ska 
förstå hur de ligger till i spelet eller det gamifierade systemet. Detta spelelement är viktigt för en 
designer av gamifierade system eftersom det förklarar framsteg bättre än till exempel poäng. 
 
 
Leaderboards 
 
Meningen med topplistor är att göra enkla jämförelser mellan till exempel olika användares 
framsteg. Ofta representeras detta som en lista med namn och dess respektive poäng bredvid 
namnet och på så sätt bildar det ett rankingsystem. 
 
 
Badges 
 
Märken är objekt som användaren samlar på i ett gamifierat system eller i ett spel. Användaren 
kan få dessa genom att till exempel utforska eller för att ett visst mål har uppnåtts. För många 
människor är samlande en stark drivkraft. Till exempel så kan användare känna en känsla av 
överraskning eller tillfredsställelse av att de plötsligt får ett märke i systemet. För designers är 
märken ett bra sätt att uppmuntra socialt främjande av deras produkter och tjänster. Märken är 
också tecken på att mål har uppnåtts eller framsteg har gjorts i systemet. 
 
 
 
 
Challenges/quests 
 
Utmaningar och uppdrag ger användaren instruktioner för vilka funktioner som kan utföras i ett 
gamifierat system. Även om en specifik utmaning inte utgör centrum för själva upplevelsen kan 
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utmaningar skapa djup och mening för användaren. Syftet är att skapa intresse för användaren 
och få användare att fortsätta använda systemet.  
 
 
Onboarding 
 
Onboarding är när användare introduceras till ett nytt system. Lärdomar som kan hämtas från 
spelindustrin är att de första fem minuterna spelaren interagerar med spelet är de viktigaste för 
att det är då de flesta besluten fattas av spelaren.  
 
 
Engagements loops 
 
Engagement loops är en slags cykel av engagemang som användaren befinner sig i. Den 
återfinns inte bara i spel. Engagement loops ämnar att beskriva processen som leder till att 
användaren återkommer till spelet eller sysslan i fråga. Denna process innefattar att användaren 
kan se tydliga framsteg eller få belöningar, vilken känsla som skapar motivation, samt den 
sociala uppmaningen till handling. En designer som använder sig av engagement loops ser inte 
bara på hur användaren engageras i systemet utan även hur personen lämnar det och vad som får 
personen att komma tillbaks igen. 
 
 
2.3.2 Dynamiken bakom gamification 
 
Gamifications spelelement kan delas in i tre kategorier: beteende, feedback och framsteg. Dessa 
tre kategorier refereras till som speldynamiker. Dynamiken för beteende fokuserar på 
spelelement som påverkar mänskligt beteende och psyke. Speldynamiken feedback syftar på 
mekanismer som presenterar svar på handling till användaren. Speldynamiken framsteg är 
element som återkopplar användarens framsteg i användandet och visar användaren att det den 
gör för den framåt. Dessa dynamiker är grunden i gamification och det är de som används för att 
skapa användarengagemang. (Bohyun, 2015) 
 
 
2.3.3 Kan gamification skapa flow? 
 
Hamari och Koivisto (2014) beskriver hur gamification kan hjälpa till att uppnå tillståndet flow. 
Studien jämför de olika dimensionerna av flow och undersöker vilka av dessa som lättast kan 
kopplas till gamification. Av de olika dimensionerna av flow så är klara mål och feedback de 
delar som lättast går att koppla mot gamification. För att ställa kopplingen mellan klara mål och 
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feedback i relation till begrepp som tas upp inom ämnet gamification så är feedback en av 
huvuddynamikerna för att skapa användarengagemang.  
 
Gamification fungerar dock olika för olika användare. Herzig et al. (2012b) menar att spelartyper 
har en stor inverkan på användarens attityd till att använda systemet. System kan tilltala en 
spelartyp samtidigt som det avskräcker en annan, och att resultatet kan variera stort mellan olika 
grupper användare. 
 
 
 
2.4 Olika typer av spelare 
 
För att kunna designa ett informationssystem som skapar en upplevelse för användaren så är det 
viktigt att ha vetskap om vad det är för typer av användare som kommer att använda sig av 
systemet. Alla människor spelar på olika vis, och får stimulans av olika saker. Dock så är 
ramverket inte absolut, vissa spelare kan stimuleras av flera saker samtidigt. (Zichermann & 
Cunningham, 2011) För att presentera spelartyper och deras intressen så har Bartle (1996) skapat 
en modell (figur 2.2). Den horisontella axeln går från människor till omgivning, och den 
vertikala axeln går från agera till interagera. 
 
 
 
 
 
Figur 2.2 Bartle’s spelartyper och vilka kategorier de kan delas in i (Bartle, 1996). 
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2.4.1 Explorers 
 
Detta är utforskargruppen. Den här typen av spelare har som mål att utforska och upptäcka. Den 
vill lära sig nya saker och försöker självmant att testa på nya funktioner och lära sig nya saker. 
(Zichermann & Cunningham, 2011) Explorers ligger mot omgivning och att interagera på 
Bartle’s spelartypsmodell (figur 2.4). De stimuleras av att interagera med sin omgivning och vill 
att världen överraskar dem (Bartle, 1996).  
 
 
2.4.2 Achievers 
 
Den här typen av spelare försöker hela tiden prestera, och strävar mot att vinna. Det svåra med 
att designa system för den här typen av användare är att alla inte kan vinna, och de som inte 
vinner riskerar att tröttna och tappa intresset. (Zichermann & Cunningham, 2011) Achievers är 
intresserade att göra saker med spelet (figur 2.4), de vill till skillnad från explorers inte att 
världen skall överraska dem, utan de vill vara de som handlar, med andra ord att agera med 
omgivningen (Bartle, 1996). 
 
 
2.4.3 Socializers 
 
Den här typen av spelare bryr sig inte om att tävla eller vinna, utan det som driver den att spela 
är att få social interaktion. (Zichermann & Cunningham, 2011) Socializers är intresserade av att 
interagera med andra spelare, och ligger mot människor och att interagera (figur 2.4) (Bartle, 
1996). 
 
 
2.4.4 Killers 
 
Detta är den minsta spelartypen av de fyra, men de bör inte ignoreras. Den här spelartypen skiljer 
sig inte så mycket från spelartypen achievers. De strävar också mot att vinna, dock så skiljer de 
sig från tidigare nämnd spelartyp då de vill se andra förlora. (Zichermann & Cunningham, 2011) 
Killers är intresserade av att göra saker mot andra människor, därför placeras de i modellen 
(figur 2.4) mellan agera och människor (Bartle, 1996). 
 
 
 
Användaracceptans av informationssystem                     Sebastian Glad, Magnus Nilsson 
______________________________________________________________________________ 
- 14 - 
 
2.5 Problem med gamification 
 
Gartner förespådde att 80% av de dåvarande gamifierade applikationerna år 2014 skulle komma 
att ha svårt att nå upp till verksamhetsmålen på grund av bristfällig design (Gartner Group, 
2012a). Eftersom gamification är ett blomstrande designsätt så finns det inte riktiga standarder 
för alla applikationer än. Allt eftersom gamification används så kommer bättre standarder och 
praxis skapas. För tillfället så kan praxis hämtas från spelindustrin och lyckade verksamhetsfall 
(Rauch, 2013). Vidare innefattar gamification förändring av existerande design av 
verksamhetsprocesser, samt skapandet av nya verksamhetsprocesser. Samtidigt så är det viktigt 
att veta vilka processer som är av behov av omdesign. I vissa fall så kan gamification distrahera 
användaren för mycket från huvuduppgiften och leda till produktivitetsförlust (Blohm & 
Leimeister, 2013).  
 
Herzig et al. (2012b) upptäckte även att användarna av ett gamifierat informationssystem 
upplevde att det kändes mindre seriöst, och att det minskade den uppfattade användbarheten av 
systemet. Hamari, Koivisto och Sarsa (2014) påpekar även att element i spel så som att 
användare får märken (på engelska: badges) när de utför vissa uppgifter kan bidra med att det 
blir större konkurrens mellan användarna. Vissa typer av användare kan se detta som en fördel då 
vissa spelartyper gillar att utforska och får en bättre upplevelse av systemet, men samtidigt så 
kan användare som inte har något av intresse att utforska självständigt, samt inte vill bli 
överraskade av systemet, få en negativ upplevelse av systemet (Zichermann & Cunningham, 
2011).  
 
Vidare nämner Spencer (2013) att problematiken med gamification är att det kan vara svårt att 
motivera alla då folk reagerar olika på spelelementen. Till exempel så är det mindre chans att 
kvinnor blir lockade av att delta i tävlan än vad män är, samtidigt menar Spencer (2013) att 
gamifications tävlingselement bidrar till individualism och silotänk, när uppgifter i större företag 
snarare kan kräva samarbete.  
 
Ett annat problem som uppstår är problem med integritet. Enligt Herzig, Ameling och Schill 
(2012) så kan den höga nivån av genomskinlighet som kommer med gamification vara ett 
problem då den personliga integriteten hos användaren kan kränkas. För mycket användardata 
kan utnyttjas på andra sätt än vad systemet menat att göra. Dock så krävs det en viss grad av 
genomskinlighet för att gamification skall fungera, eftersom gamification förutsätter att 
användarna samarbetar eller tävlar mot varandra, och för det krävs det att viss prestationsdata 
delas (Herzig et al, 2012a). En lösning för detta kan vara att låta användarna godkänna om data 
ska få samlas in eller inte. När användaren för första gången börjar använda systemet så kan de 
bli frågade om de godkänner att data samlas in och varför. Om de inte godkänner så kommer 
datainsamlingen stängas av, samt att de inte kommer att kunna nyttja de gamifierade 
funktionerna. 
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2.6 Teoretiskt ramverk 
 
Målet med gamification är att engagera användarna och motivera dem att använda system. 
Ramverket TAM är till för att ge en förklaring av de element som bestämmer användaracceptans. 
TAM är i vårt fall inte tillräckligt för att forskningsfrågan ska kunna besvaras då TAM inte tar i 
beaktning de olika spelartyperna som gamification måste ta hänsyn till samt de element som 
kommer med gamification. Spelartyperna är en viktig del i ramverket då de olika spelartyperna 
kan ändra helt hur en användare tar till sig gamification. Spelartyper som har ett större intresse 
av att utforska kanske inte motiveras av ett system som medvetet har gjorts mer tävlingsinriktat. 
Därför är det viktigt att vi tar hänsyn till att det finns flera typer av spelare, och att det skall passa 
nästan alla (Zichermann & Cunningham, 2011). 
 
För att komplettera Davis (1989) TAM-modell har vi valt att lägga till gamification och flow 
som externa variabler för att förklara hur de kan påverka användaracceptans. Figur 2.3 förklarar 
sambandet mellan gamification och TAM. Modellen visar hur gamification kan bidra till att 
skapa tillståndet flow som i sin tur kan påverka användarens attityd till systemet. Modellen visar 
även hur direkt gamification kan bidra med att få ett system att verka lättare att använda. I vårt 
ramverk är gamification ett samlingsbegrepp då det inte blir meningsfullt att rita ut varenda del 
som utgör ett gamifierat system. 
 
Vanligtvis används TAM för mätning där man sätter värden på alla element (Davis, 1989). 
Eftersom att vi inte utför en kvantitativ undersökning så använder vi TAM för att endast visa 
vilka faktorer som krävs för att skapa användaracceptans, samt hur de olika faktorerna påverkar 
varandra. Ramverket TAM tar inte heller hänsyn till om systemet är frivilligt att använda eller 
inte (Venkatesh & Davis, 2000). I och med att uppsatsen inte har fokus på frivilliga 
informationssystem, det vill säga att användaren inte har något annat val än att använda systemet, 
så spelar användbarhet och lättanvändbarhet en mycket större roll (Venkatesh & Davis, 2000). 
Externa variabler så som sociala influenser spelar därför en mindre roll i vårt ramverk, 
medarbetare och chefer kan inte påverka inställning till att använda ett system utan användaren 
måste själv bilda sig en uppfattning utifrån uppfattad användbarhet och lättanvändbarhet. 
 
Det teoretiska ramverket ligger till grund för insamlingen och presentation av empirin. 
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Figur 2.3 TAM med ett lager av gamification samt flow som externa variabler. 
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3 Metodiskt tillvägagångssätt 
 
 
Vårt metodkapitel ligger till grund för den empiriska undersökningen, och förklarar vårt 
tillvägagångssätt för insamlingen av data. I undersökningen utfördes intervjuer med både 
utvecklare och användare, med fokus på det förstnämnda. Vi går bland annat igenom vårt val av 
metod samt kritik till detta val, urval av respondenter och intervjufrågorna som är baserade på 
vårt tidigare skapade ramverk. 
 
 
 
3.1 Metodval 
 
Valet av metodansats står mellan om vår empiriska data ska vara kvalitativ eller kvantitativ. 
Undersökningen som görs i den här uppsatsen kommer att bestå av enbart kvalitativ data. Vad 
som menas med detta är att studien begränsas till ett fåtal enheter för att få fram nyanserad data 
(Jacobsen, 2002). Meningen med uppsatsen är att utforska och hitta nya infallsvinklar till vad 
gamification kan bidra med när det gäller att skapa användaracceptans till ett nytt 
informationssystem. Detta gör att en kvalitativ ansats passar bra för detta ämne då 
problemställningen är explorativ som i sin tur måste bestå av nyanserad data (Jacobsen, 2002). 
En annan fördel med att använda sig av en kvalitativ ansats är att metoden kan anpassas till ny 
kunskap som tas upp av oss författare under hela undersökningsprocessen. Skillnaden mellan 
planering, genomförande och analys blir således liten i och med att processen blir iterativ snarare 
än sekventiell (Jacobsen, 2002).  
 
Metodvalet kommer att präglas av en holistisk ansats, det vill säga att gamification kommer att 
undersökas för att förstå ett komplext samspel mellan enskilda individer och det sammanhang de 
ingår i, i det här fallet en organisation (Jacobsen, 2002). Gamification är ett fenomen som är 
menat att påverka flera människor i en organisation för att skapa användaracceptans och 
engagerade användare. Därför är det passande att använda en holistisk ansats då fenomenet 
sträcker sig över en eller flera organisationer snarare än på individnivå. 
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3.2 Urval 
 
Intervjuerna kommer att vara öppna för att stämma överens med den kvalitativa ansats som 
undersökningen grundas på. Intervjupersonerna kommer på något sätt vara i kontakt med ett 
informationssystem antingen som utvecklare eller som användare för att bidra till en ännu mer 
nyanserad bild av ämnet. Vidare kommer intervjuerna ändras beroende på om intervjupersonen 
känner till begreppet gamification eller inte.  
 
 
 
3.3 Metodkritik 
 
Problemet med att göra en kvalitativ undersökning är att det inte går att samla in lika bred data 
från olika informanter som vid en kvantitativ undersökning. Därmed leder en kvalitativ 
undersökning till att det inte går att mäta ett specifikt omfång, frekvens eller utsträckning av ett 
specifikt fenomen (Jacobsen, 2002). Dock så är kvalitativ undersökning nödvändigt i den här 
undersökningen då det inte går att få tag på nya insikter och infallsvinklar med en kvantitativ 
undersökning utan man utgår ifrån fördefinierade frågor. 
 
 
 
3.4 Intervjumall 
 
Intervjumallen är indelad i fyra delar. Den första delen är allmänna frågor som skall ställas till 
alla intervjupersoner. Den andra delen är frågor riktade till användare av informationssystem. 
Därefter kommer frågor som är anpassade till om det är en användare till ett icke gamifierat 
system, en användare till ett gamifierat system och till sist en utvecklare av informationssystem. 
Frågorna som är riktade till utvecklare kommer att vara mer öppna diskuteringsfrågor, då vi vill 
ha en friare diskussion så att vi kan få friare infallsvinklar som vi tidigare inte tänkt på.  
 
När vi tog fram intervjufrågorna så baserade och kategoriserade vi de olika frågorna på vårt 
ramverk. På grund av att vi utför explorativa intervjuer så skiljer sig även frågorna beroende på 
informanternas yrkesroll samt ställning till systemet och gamification. Det är specifikt märkbart i 
frågorna för utvecklare, då vi vill att de så fritt som möjligt skall kunna dela med sig av sina 
erfarenheter. De frågorna är inte specifikt skapade efter ramverket, utan bara generellt kopplade 
till gamification och användaracceptans. 
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3.4.1 Allmänna frågor angående användaracceptans 
 
● Är det okej att vi spelar in intervjun?  
● Hur vill ni att vi behandlar anonymitet? Vilken grad av konfidentialitet? 
● Vad har du för företagsposition? 
● Har ni under de senaste åren fått ett nytt informationssystem? 
● Har du hört talas om begreppet gamification eller spelifiering? 
 
 
3.4.2 Frågor till användare av informationssystem 
 
PEOU (perceived ease of use) 
De här frågorna är kopplade till uppfattad lättanvändbarhet (Davis, 1989). 
● Verkade systemet svårt att använda eller lättanvänt vid första anblick? 
 
PU (perceived usefulness) 
De här frågorna är kopplade till uppfattad användbarhet (Davis, 1989). 
● Verkade det som att systemet skulle kunna förenkla ditt arbete vid första anblick? 
● Kändes det som att systemet skulle komma till nytta för dig? 
 
A (attitude toward using) & BI (behavioral intention to use) 
De här frågorna är kopplade till Attityd till användning av systemet och faktisk avsikt att 
använda systemet (Davis, 1989). 
● Efter en tids användning, fick du en positiv inställning till det eller kändes det som att det 
var onödigt att implementera ett nytt system? 
● Om upplevelsen var negativ - Kändes det som att det berodde på användbarheten eller 
lättanvändbarheten? 
 
 
3.4.3 Om intervjupersonen inte vet vad gamification innebär 
 
Element från gamification som enligt Hamari och Koivisto (2014) är kopplade till flow. 
● Hur tror du det hade påverkat din inställning till systemet om systemet hade haft element 
så som till exempel: 
- Enklare gränssnitt 
- Tydligare feedback 
- Belöning 
- Klarare mål 
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3.4.4 Om intervjupersonen har kommit i kontakt med gamification 
 
● Känner du att spelelementen har haft positiv inverkan på din inställning till att använda 
systemet? Känner du dig mer engagerad att lära dig mer av systemet eller utnyttja mer 
funktioner i systemet? 
 
 
3.4.5 Frågor inför intervju med utvecklare av informationssystem 
 
● Hur länge har du arbetat i IT-branschen?  
● Har du hört talas om gamification? 
● Vad tror du kan bidra till att skapa användaracceptans? 
● Skulle du påstå att ett system som verkar för användaren lätt att använda bidrar till 
användaracceptans? 
● Vad använder du för tekniker/tillvägagångssätt för att skapa användaracceptans? 
● Hur anser du att gamification kan påverka användarengagemang? 
● Vilka utmaningar tror du gamification kan medföra, som kanske annars inte uppkommer? 
 
 
 
3.5 Etik 
 
De etiska aspekterna som beaktades under intervjuerna grundade sig i Jacobsen (2002) och mer 
specifikt teorierna om informerat samtycke, rätt till privatliv och krav på riktig presentation av 
data.  
 
Informerat samtycke handlar om att den som intervjuas frivilligt deltar i studien och samtycker 
till att delta. Deltagandet bygger på att intervjupersonen vet vilka risker och vinster deltagandet 
kan medföra. (Jacobsen, 2002) För att underlätta valet för intervjupersonerna så skickades via 
mail information om studien och frågorna i förväg till dem. Detta gav intervjupersonerna tid att 
reflektera över valet och eventuella svar på frågorna som skulle ställas vid intervjun.  
 
Rätt till privatliv kan kopplas till valet kring beskyddandet av informanternas konfidentialitet. 
Intervjupersonen ska ha rätt till ett privatliv och ska få slippa besvara frågor som kan inkräkta på 
deras privatliv. (Jacobsen, 2002) För att skydda informanternas konfidentialitet så raderades 
inspelningar som gjordes under intervjuerna efter slutseminariet för att säkerställa att empirisk 
data avidentifierades så snabbt som möjligt. 
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Krav på riktig presentation av data handlar om att återge resultat från undersökningen i 
fullständigt och i rätt sammanhang i så stor utsträckning som möjligt. Detta görs för att undvika 
att citat eller utbrutna delar ur transkriberingen får en annan betydelse än vad den ursprungligen 
hade. (Jacobsen, 2002) För att göra en så korrekt transkribering som möjligt gjordes valet att 
transkribera samma dag som intervjun hölls. 
 
 
 
3.6 Validitet och reliabilitet 
 
För att säkerställa att våra empiriska resultat är valida så har vi jämfört svaren från alla 
respondenter. I och med att svaren från respondenterna är relativt lika så säkerställer det till viss 
grad att insamlad data är giltig (Jacobsen, 2002).  
 
Vi har försökt att hålla intervjuerna så öppna som möjligt för att låta respondenterna komma med 
egna synpunkter angående användaracceptans och även diskutera fram begrepp som är centrala 
för gamification. Eftersom gamification är ett relativt nytt begrepp ställde vi hypotetiska frågor 
snarare än att direkt fråga hur respondenterna ställde sig till gamifierade system och spelelement 
i informationssystem. Frågorna vi ställde under intervjun var öppna och vi lät respondenterna 
prata på utan avbrott för att vi ville styra svaren så lite som möjligt. 
 
 
 
3.7 Tillvägagångssätt för tolkning 
 
Under intervjuernas gång så spelades materialet in. Under transkriberingarna så fördes 
anteckningar på citat som skulle kunna vara relevanta för undersökningen, detta gjordes för att 
lyfta fram de svar som verkade viktiga vid en första anblick. 
 
För att tolka intervjumaterialet från våra intervjuer så gjordes en systematisering av resultaten. 
Detta innebar att det annars svårlästa transkriberingsmaterialet förenklades och förkortades för 
att skapa en överblick av empirin (Jacobsen, 2002). På grund av ramverket som tidigare ställts 
upp var det lättare att kategorisera svaren och jämföra de olika intervjuerna och svaren med 
varandra.  
 
Efter systematiseringen påbörjades en tolkningsprocess som gick ut på att leta meningar, orsaker 
samt att bringa ordning i data. I denna fas är det lättare att se vad som direkt har sagts eller gjorts 
under intervjun som är relevant för området (Jacobsen, 2002).  
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3.8 Urval av respondenter 
 
Vi börjar med att presentera intervjupersonerna och deras yrkesroll, samt förklarar deras 
ställning till gamification, om de har tidigare erfarenhet av begreppet eller inte. Detta påverkade 
om vi kunde ställa direkta frågor gällande gamification eller om vi fick ställa hypotetiska frågor 
där vi exemplifierade gamifications element. På grund av att två av informanterna inte hade 
tidigare vetskap av gamification, så var risken stor att svaren på de hypotetiska frågorna blev 
väldigt anpassade efter deras egna system som de använder eller utvecklar. Svaren kanske inte 
går att applicera på alla system. Med tanke på att endast tre personer är intervjuade så finns 
risken att resultatet kan skilja sig från resultatet i till exempel en kvantitativ studie. När vi sedan 
presenterar resultatet så kommer vi benämna respondenterna efter deras yrkesroll, då det är 
relevant att veta om deras åsikter är påverkade av att de använder eller utvecklar system. 
 
Tabell 3.8 Informanttabell 
Benämning Yrkesroll Företag Tidigare erfarenhet 
av gamification 
Utvecklare A IT-konsult, utvecklare New Seed AB Ja 
Utvecklare B Programdesigner, utvecklare Sydsten AB Nej 
Användare A Samordnare, användare Sydsten AB Nej 
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4 Empiriska resultat 
 
 
Data som samlades in med hjälp av intervjuerna kommer att redovisas i enlighet med teorierna 
som beskrivs i den teoretiska referensramen och utvärderas för att se om gamification positivt 
eller negativt kan påverka systemanvändares användaracceptans. 
 
Som en inledande fråga så frågade vi intervjupersonerna om de visste vad gamification var för 
något, samt vad det innebar. Om personerna i fråga svarade att de inte visste vad det var så valde 
vi att ställa hypotetiska frågor gällande spelelement i en icke relaterad spelmiljö. Om de var 
bekanta med begreppet så valde vi att ställa frågor direkt om gamifications påverkan. 
 
 
 
4.1 Uppfattad lättanvändbarhet 
 
Uppfattad lättanvändbarhet är en punkt som är viktigt för att skapa användaracceptans. Det första 
användare A sade när vi frågade om deras misslyckade implementation var ”Det var för klyddigt 
när man skulle kvittera och sånt, man fick trycka tre till fyra gånger på olika saker för att 
kvittera” (Bilaga 2, stycke 12). Vidare frågar vi hur viktigt det är att systemet är anpassat för 
deras uppgift, och till det svarar Användare A “Det kvittar ju vem som kommer dit så ska man 
kunna gå in där utan något större problem.” (Bilaga 2, stycke 52). 
 
Utvecklare A gav ett liknande exempel genom att beskriva ett problem med affärssystemet SAP. 
Han berättade att SAP var bättre anpassat för ekonomiavdelningar och det leder till att det ibland 
blir omständligt att använda systemet för användare med enklare arbetssysslor:  
 
“Det kan vara ett problem med SAP att det är så komplext så att för de som ska registrera 
vanliga timmar när de ska leta upp sin modul, skriva upp tidskod, de vet kanske inte om vad 
de ska skriva in innebär men de har fått lära sig sin sifferkombination som ekonomi har 
berättat för dem. Det är inte alls anpassat för dem i vissa fall /---/ så för den personen så 
kommer användaracceptans vara nära noll”. (Bilaga 1, stycke 20) 
 
Utvecklare A menar att det är av stor vikt att systemet är anpassat till den tänkta användarens 
behov. Om systemet innehåller mer eller mindre information än vad användaren har intresse av 
att se så kan systemet uppfattas antingen svåranvänt, onödigt eller både och (Bilaga 1, stycke 
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20). Utvecklare B understryker också vikten av att anpassa systemet efter den tänkta användarens 
behov eftersom det minskar risken för att användaren fyller i fel information (Bilaga 3, stycke 8). 
 
 
 
4.2 Uppfattad användbarhet 
 
För att skapa användaracceptans så tyckte utvecklare A att det är viktigt att användarna får vara 
med och påverka i så tidigt skede som möjligt. Om man tvingar på användarna ett nytt system 
utan att arbeta in dem innan så är risken att de ser systemet som dåligt anpassat för deras uppgift 
redan innan de fått börja arbeta med det. Utvecklare A ger som exempel “då blir det direkt en 
konflikt där de känner ‘Jaha hur vet du hur jag ska jobba? Du sitter ju bara inne vid dator och 
har ju inte varit med ute i fält’” (Bilaga 1, stycke 14). Får användarna vara med i 
utvecklingsprocessen kan de lättare påverka användbarheten då det utvecklarna utgår ifrån är 
användarnas egna tankar om hur de vill att systemet ska fungera. Detta menar utvecklare A kan 
påverka användaracceptansen och inställning till systemet:  
 
“Om de känner att de har varit med och stått bakom det, då är det mycket lättare att acceptera 
det när du känner att du har varit med och byggt någonting för då känner du kanske dig lite 
stolt över det snarare än att du känner att du bara har fått något kastat över dig /---/ det ger 
både användaracceptans och en förståelse för hur systemet skall användas.”. (Bilaga 1, 
stycke 14) 
 
Användare A påpekade själv att han tyckte att det här var ett problem. De hade inte fått vara med 
och påverka under den senaste implementationen, och han önskade att han skulle få vara med 
och säga till och lämna idéer för det kommande systemet. Användare A säger såhär: “Vi har inte 
varit med ännu men vi ska kanske vara med. Får jag hoppas.” (Bilaga 2, stycke 16). 
 
Utvecklare B menar också att systemet bör kännas som att det förenklar användarens uppgift, 
annars så kommer användaren inte vilja använda systemet. “Men gör man det inte så att det är 
den som skall använda det, att där är någonting som gör hans dagliga arbete lättare, då kommer 
han inte att använda det.” (Bilaga 3, stycke 14). 
 
 
 
4.3 Attityd till användning av system 
 
Vi frågade Användare A vad han hade för tankar om hur ett belöningssystem skulle kunna skapa 
användarengagemang. Han menar att nackdelen med ett belöningssystem är att så fort man börjar 
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mäta användares prestation, så är det risk att vissa användare börjar mäta sig själv mot andra, och 
får på grund av systemet en negativ upplevelse: “De finns de som känner ‘jag är inte så snabb 
som han och han gjorde det så och så’, och då skiter han i det.” (Bilaga 1, stycke 24). 
 
Utvecklare A tar upp samma problem när vi frågar honom om medaljer och nivåer: 
 
“Då är det kanske någon achievement som går ut på att du ska klara ett visst antal 
registreringar per dag, då kanske den som inte skriver så snabbt kommer automatiskt att 
misslyckas med det framsteget, och kanske aldrig kommer upp i rätt antal, och kanske då 
känner av det lite. Då kanske den personen vänder sig mot det systemet lite som en 
försvarsmekanism typ: ‘Nä nä jag siktar inte på det där, jag använder andra system istället, 
det där är inget för mig’, man vänder användaren lite mot systemet.”. (Bilaga 1, stycke 8) 
 
Utvecklare A menar att belöningar som är baserade på användares egenskaper kan skapa ojämna 
förutsättningar, och de som har svårigheter att nå upp till belöningsmålen automatiskt kan känna 
motstånd till systemet. 
 
Utvecklare B nämner att användarnas attityd mot användning av systemet påverkas lite av deras 
teknikvana. Han menar att de användare som har minst datorvana följer instruktionerna bäst, de 
experimenterar inte så mycket med systemet, utan de gör exakt som de blir tillsagda. Han tycker 
det kan vara värre med de som kan för mycket: “det är värre med de som kan för mycket, de 
hittar man överallt där de inte ska vara” (Bilaga 3, stycke 14). Utvecklare B påpekar också att 
deras användare inte har något val än att använda systemet, det är ett måste för deras yrke 
(Bilaga 3, stycke 36). 
 
 
 
4.4 Spelelement 
 
Utvecklare A beskriver hur gamifierade informationssystem kan skapa konflikter eftersom 
spelelementen kan börja gynna tävlingsinriktade individer som en följd av att det tillförs 
framsteg och poänglistor (Bilaga 1, stycke 12). Vidare påpekar utvecklare A att risken finns att 
användarna börjar jämföra sig själv med andra, och på så sätt nedvärderar sin egen förmåga att 
utföra sitt arbete (Bilaga 1, stycke 6). Utvecklare B menar snarare att lite tävlan kan vara 
sporrande: 
 
“Så när de kommer in så kan de se “så här många manstimmar har vi använt för att lägga så 
här många kvadratmeter. Så det blir ju litegran; inga pengar, men det blir lite prestige. Man 
kan alltså göra ett nonsenstal typ mantimmar/kvadratmeter, det är ju ingen enhet, men det 
talet är sporrande. Det innebär att ‘ah, vi klarar det på mindre mantimmar men det är rätt 
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många kvadratmeter’. Helt plötsligt så börjar de tänka på att vara så effektiva som möjligt.”. 
(Bilaga 3, stycke 40)  
 
 
4.4.1 Spelartyper 
 
Ett system som präglas av många tävlingselement kan tilltala de mer tävlingsinriktade 
spelartyperna, och detta kan enligt Utvecklare A gynna användarengagemang för system med 
stor publik där man kan räkna med eventuellt bortfall, men för mindre system samt 
informationssystem kan ett liknande bortfall ha stor betydelse (Bilaga 1, stycke 10).  
 
 
4.4.2 Balans 
 
Vi frågade Användare A om han trodde att ett belöningssystem skulle kunna ha en positiv 
inverkan på användare. Han svarade “Det kan det ju vara men det kan också bli att jobben blir 
sorterade, att man tar de bästa jobben. Vissa är ju så, de tar inte skitjobben då, utan att man tar 
de jobben som ger mer” (Bilaga 2, stycke 22). Så även här är det en viss oro gällande att det ska 
skapa obalans på arbetsplatsen. Användare A fortsätter med att påpeka att det är risk att 
användarens prestation blir jämförd med andras, och att det är ett problem som lär komma upp så 
fort användarnas prestation börjar mätas.  
 
Utvecklare A säger samma sak gällande balans. Problemet som kan uppstå är att det blir tävling 
med olika förutsättningar. Det kan ha en positiv effekt om alla strävar mot samma mål, men om 
orättvisa uppstår så kan användarna vända sig mot systemet (Bilaga 1, stycke 22). Ett annat 
problem som utvecklare A tar upp är att det kan bli obalanserade belöningar för arbete. Till 
exempel så kan uppgifter som ger mer belöning för mindre arbete bli mer attraktiva för 
användarna, samtidigt som mer krävande uppgifter prioriteras bort. 
 
“Egentligen borde man koppla in tv-spelsbolagen, inte lott och såhär, för de vet ju det här 
problemet i grunden, det är ju grundproblemet i all speluppbyggnad, du kan inte göra 
någonting som är obalanserat för att då kommer alla att börja använda det som är 
obalanserat. Det återkommer ju också i gamification för system, om vi då säger att vi har 
poäng där vi utser employee of the month varje månad för den som har fått flest poäng i hur 
de använder systemet. Du får poäng för att tillföra något, men någon kanske listar ut att ‘Den 
där handlingen i vårt system, det är den som ger mest poäng per tid’, och då kanske det blir 
en tilt mot att alla försöker göra det istället för att jämt jobba i systemet typ ‘Nä 
tidsrapportering där får du så lite poäng så skit i det, gör det här andra istället!’ och då kan du 
få ett skevt sätt hur folk använder systemet.”. (Bilaga 1, stycke 24) 
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Utvecklare B menar liksom utvecklare A och användare A också att de är viktigt att de 
som tävlar har samma förutsättningar, två avdelningar som har två helt olika 
arbetsuppgifter kan inte tävla mot varandra. Han menar dock att det även går att använda 
balansering för fördelning av arbetsuppgifter. Jobb som annars anses vara mindre 
attraktiva kan ge mer belöning, till exempel poäng, ranker eller pengar, och på så vis göra 
dem mer attraktiva. (Bilaga 3, stycke 48) 
 
 
 
4.5 Flow 
 
Vi frågade utvecklare A hur han trodde att gamification skulle kunna hjälpa till att skapa en 
positiv upplevelse för användare av informationssystem, och han nämner att det måste finnas en 
viss utmaning i uppgiften för att få belöningar, annars så tappar man meningen med systemet. 
Samtidigt så får det inte vara alldeles för svårt för då är risken att vissa personer tappar intresset 
att använda systemet: “Det är en balansgång i det hela, det måste vara en känsla av att man 
klarar av något samtidigt kan det inte vara så svårt att man riskerar få någon eller några att 
känna sig uteslutna” (Bilaga 1, stycke 10). 
 
Vidare nämner utvecklare A att utmaningar eller tävlingar samtidigt inte får vara för enkla för då 
tappar belöningen sitt värde:  
 
“Det ena kanske skulle kunna räcka med att du får någon form av belöning typ ‘Wow du 
klarade av din första registrering av tidsrapport, gött!’ och så får du en liten badge som säger 
‘Jag kan registrera mina egna timmar’, men hade du fått en varje dag så hade du kunnat bli 
ganska trött på det.” (Bilaga 1, stycke 26) 
 
 
 
4.6 Övriga iakttagelser 
 
Utvecklare A betonade vikten av att skapa användarengagemang redan i början av 
utvecklingsprocessen. För att ge ett förslag på vad som lättast kan underlätta skapandet av 
användarengagemang där gruppen inte är känd i början av en utvecklingsprocess sade han: 
 
“Det kan du dock inte ha om du bygger ett system som är för vem som helst, det bästa du 
skulle kunna göra där är att ha betatestare, och det används ju ofta framförallt hos 
spelutvecklare, och det är ju också ett form av program där du ska lära dig hur det används, 
där används ju betatester. Det är för att ta de dedicerade, de som tycker att det är roligt och är 
engagerade, att ta in dem i ett tidigt stadie så känner de sig speciella, de får lov att vara med 
Användaracceptans av informationssystem                     Sebastian Glad, Magnus Nilsson 
______________________________________________________________________________ 
- 28 - 
 
och utveckla och de får vara med och påverka och känna sig delaktiga så de blir ju som 
ambassadörer” (Bilaga 1, stycke 14) 
 
Att med hjälp av betatester skapa användaracceptans och öka engagemang hos användare är en 
infallsvinkel som är värd att beakta som ett alternativ till gamification för att skapa 
användaracceptans till ett nytt informationssystem. Som utvecklare A nämner används 
betatestning ofta inom spelutveckling och bör kanske även appliceras i utvecklingsprocessen av 
informationssystem för att få framtida användare engagerade och intresserade av både processen 
och systemet de testar. (Bilaga 1, stycke 14)  
 
Utvecklare B pratar om att engagera användarna så mycket som möjligt i utvecklingsprocessen. 
Han menar att även om det går att lägga till funktionalitet som användarna kanske kan komma att 
behöva, så kan det vara värt att vänta tills användarna själv påpekar det. Då skapas en illusion av 
att användarna har varit med och påverkat slutprodukten. 
 
“Det är det viktiga; prata med de som ska använda det. Låt dem komma med förslag. Och en 
grej som jag har testat många gånger det är att även om jag tycker “oh den här grejen, den 
kommer folk att behöva”, så har jag ändå inte tagit med den. För att när de kommer och har 
fått lov att testa så säger de kanske “vi behöver det också”, och jag vet om att jag redan har 
gjort det, och släpper fram det då. Då har de varit så delaktiga så att de känner att de har haft 
såpass stort inflytande. Det är mycket lättare att implementera när de får lov att vara med och 
implementera.“. (Bilaga 3, stycke 18)  
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5 Analys och diskussion 
 
 
Under intervjun med utvecklare B så frågade vi om deras system var frivilligt att använda för 
användarna. Svaret var då nej, att de inte hade något val, och att de inte hade någon anledning till 
att inte använda det. Detta är viktigt när man granskar faktorer för användaracceptans, då 
Venkatesh och Davis (2000) menar att sociala faktorer så som medarbetares eller chefers åsikter 
spelar en mindre roll om systemet inte är frivilligt att använda. Fokus ligger istället på 
användarens uppfattade lättanvändbarhet och användbarhet. 
 
 
 
5.1 Lättanvändbarhet 
 
Ett av problemen som kan bidra till att acceptans inte nås är att systemen är svåra att använda, 
eller kräver många steg för att utföra en enkel uppgift. Det här problemet nämner användare A 
att de har haft med sitt informationssystem. Detsamma säger utvecklare A, ett system som är 
onödigt jobbigt att använda kan skapa ett motstånd till att vilja använda systemet hos användare. 
Även utvecklare B benämner detta som en viktig punkt, det är viktigt att systemet är anpassat för 
användarens behov, då det minimerar riskerna för att användaren gör fel. Enligt Davis (1989) så 
är det en av de viktigare punkterna att användarna kan få en uppfattning om att systemet är lätt 
att använda. Även om systemet i sig är användbart och utför sin faktiska uppgift så kan det ändå 
vara svårt att motivera användarna att använda systemet. Vissa system kan dock vara komplexa 
och svåra att förenkla, så användarna måste lära sig använda systemet som det är. Spelelement så 
som utmaningar, milstolpar och uppdrag kan förenkla inlärningsprocessen, och på så sätt få 
användaren att förstå hur systemet fungerar och varför det fungerar som det gör (Zichermann & 
Cunningham, 2011). Användaren kan till exempel få små uppdrag att utföra steg i en större 
arbetsprocess, och på så vis få utforska delar som den kanske inte hade gjort självmant. Detta kan 
även kopplas till spelartypen utforskaren, om systemet antyder om att det finns saker att lära sig 
eller saker som kan samlas in kan detta aktivera spelartypen utforskaren som har som mål att lära 
sig och att utforska nya saker (Zichermann & Cunningham, 2011). 
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5.2 Användbarhet 
 
Hur kan gamification hjälpa om ett system inte känns användbart? I vissa fall så kan problemet 
ligga i att användaren inte uppfattar systemet som speciellt användbart. De kanske tycker att 
deras gamla arbetssätt fungerade lika bra och att ett nytt system inte tillför något av värde. 
Utvecklare A ger som exempel att systemet kanske underlättar för en ekonomiavdelning genom 
att samla in väsentlig information, men att en användare på till exempel försäljningsavdelningen 
på samma företag kanske inte uppfattar den användbarheten. I detta fall kan gamification bidra 
med att skapa ökat engagemang och ökad motivation genom att införa poängssystem och 
topplistor. Detta kan tilltala vissa typer av spelare, bland annat folk som gillar att tävla. Detta är 
dock nackdelen med flera av gamifications element, det tilltalar inte alla. Utvecklare B hade 
dock en mer positiv inställning till tävlingselement, och menade snarare att det kan vara 
sporrande för användare eller enheter att få tävla mot varandra, förutsatt att de har samma grund. 
Folk som jobbar inom ekonomi kan till exempel inte tävla mot folk som jobbar som försäljare, 
då det blir för svårt att mäta användarens insats på ett balanserat sätt. 
 
 
 
5.3 Gamifications flow 
 
Vi har tidigare diskuterat om gamification kan användas för att bidra med tillståndet flow, som i 
sin tur bidrar med användaracceptans. Utvecklare A nämnde att feedback till användaren 
beroende på dess handlingar kan ha en positiv inverkan då det kan vara till hjälp att lära 
användare förstå system. En liten badge som belöning när en användare gör en registrering första 
gången är ett bra exempel på sådan feedback. Detta är ett exempel på elementet onboarding som 
kommer med gamification. För att sedan behålla användarna engagerade behöver utmaningarna 
få ökad komplexitet så användarna känner att uppgiften inte blir för enkel och därmed skapa 
känslan av att belöningen för uppgiften blir meningslös. Det är viktigt att användare ständigt kan 
följa sina framsteg eller få belöningar annars uppstår problemet med att uppgiften kan kännas för 
enkel eller repetitiv (Zichermann & Cunningham, 2011). Spelelementet som kan hjälpa till att 
skapa detta är engagement loops, vilket är till för att användaren ska komma tillbaka till systemet 
och för att användaren ska känna att det de gör är meningsfullt. Det är samma faktor som hjälper 
till att skapa flow. Det som kan vara svårt med att gå från att lära användarna använda systemet 
till att behålla användarna är att veta när uppgifterna bör bli mer krävande. Ett system som går 
för snabbt från att hålla användaren i handen kanske släpper användaren innan den har fått lära 
sig allt som systemet har att erbjuda. Samma sak så kan en användare tröttna om den måste 
utföra uppgifter som den känner att den länge har förstått. 
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5.4 Problem som uppstår med gamification 
 
Hamari et al. (2014) menar att spelelement såsom poäng och leaderboards kan skapa konkurrens 
mellan medarbetare samt silotänk. I vår undersökning så stötte vi på dessa upplevda problem, 
både hos utvecklare och användare. Både utvecklare A och användare A nämnde att de trodde att 
risken var stor att om ett system som mäter användarnas prestationer skulle införas, så skulle folk 
antingen börja tävla och försöka vara bättre än andra, eller att de nedvärderar sin egen prestation 
och ta avstånd till systemet. Utvecklare B var dock mer positiv till tävlingselement, och såg det 
bara som ett sporrande moment. Det här har lite med de olika spelartyperna att göra, då vissa 
människor har en mer fallenhet för att tävla och engageras av det, samtidigt som andra inte alls 
känner behovet att sätta sig in i situationer där det krävs att de jämförs med andra, dock så är 
ingen spelartyp absolut, utan vissa spelartyper engageras av mer än bara en sak (Zichermann & 
Cunningham, 2011).  
 
Både utvecklare och användare tog upp ett problem som vi tidigare inte nämnt. Vi ställde 
hypotetiska frågor angående spelelement samt hur de trodde att det skulle kunna påverka 
användarengagemang, och vi föreslog ett belöningssystem som en morot för användare. Både 
utvecklaren och användaren svarade då direkt att de trodde att det skulle skapa problematik så 
som obalans och konkurrens. Anledningen till att det skulle kunna skapa obalans berodde på att 
båda parterna trodde allt folk skulle upptäcka vilka uppgifter som ger mest belöning för minst 
möda. Skulle det finnas obalans i systemet så skulle folk upptäcka det förr eller senare och 
utnyttja det. Utvecklare A berättade att detta är något som spelutvecklare ständigt får jobba med 
för man kan inte göra någonting som är obalanserat för då kommer alla spelare försöka utnyttja 
detta. Om problemet inte balanseras ut i efterhand så finns det risk att belöningssystemet förstör 
mer än vad det hjälper. 
 
 
5.4.1 Gamification går inte att applicera på alla system 
 
Gamification förutsätter att användaren spenderar längre tid i informationssystemet, och därför 
passar det inte för alla informationssystem. Utvecklare A påstår att ett system skall vara så 
anpassat till användaren som möjligt, och att det inte bör presentera mer eller mindre information 
än vad användaren behöver. Detta är för att vissa system bara skall vara en liten procent av en 
process. Vi frågade användare A om han kände att användandet av deras system behövde ta upp 
så lång tid, och han svarade att de ville spendera så liten tid som möjligt i systemet. Anledningen 
till detta var att han kunde få 10-15 jobb per dag, där alla jobb krävde att han dokumenterade 
arbetena i deras informationssystem, och att han då bara ville få dokumentationen överstökad. 
Här skulle inte gamification vara till en fördel då ett gränssnitt som är anpassat att utföra exakt 
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rätt uppgift hade sparat mer tid. Även om systemet skulle ha prestandapoäng eller ranker eller 
dylikt så kommer det inte öka användares önskade tid i systemet, utan troligtvis tvärtom, det 
finns kanske risk att en enkel uppgift tar lite längre tid än den skulle ha gjort annars eftersom det 
kan tillkomma fler steg med gamification (Blohm & Leimeister, 2013).  
 
 
 
5.5 Tidigt engagemang 
 
Under intervjuerna så frågade vi vad intervjupersonerna trodde skulle kunna vara ett bra 
alternativ för att skapa användaracceptans, och för att motivera användarna att använda nya 
system. En viktig punkt är att försöka få med sig användarna under hela 
implementationsprocessen och den eventuella utvecklingsprocessen. Användare A tyckte bland 
annat att det var trist att de inte hade blivit involverade i implementationsprocessen för deras 
senaste informationssystem, och att de inte hade fått vara med och tycka till. Utvecklare A tyckte 
likväl att det var viktigt att låta användarna få tycka till om den uppkommande produkten, och att 
det var så han själv arbetade för att skapa användaracceptans. 
 
För att gå vidare och utveckla idén med att skapa användaracceptans redan under 
utvecklingsprocessen föreslår utvecklare A att användarna, eller representanter för användarna 
bör vara med under testprocessen och komma med feedback på programmet under projektets 
gång. Samtidigt så blir det lite av en inlärningsprocess för användarna när de får lov att testa 
systemet under den tidigare fasen, och de får en chans att lära sig använda systemet. En slutsats 
som går att komma fram till med informationen kring testprocessen är att gamification kanske 
inte behövs om man lyckas skapa användaracceptans redan under utvecklingsprocessen. 
Eftersom gamification drar med samma problem som spelindustrin kämpar med är det kanske 
inte värt att införa gamification för att öka användaracceptans och användarengagemang. Ett sätt 
gamification kan hjälpa till med i det här fallet är i så fall om spelelementet engagement loops 
används för att hålla kvar användare i systemet så att de hålls engagerade och inte tröttnar. 
 
Det är skillnad på hur acceptans skall nås beroende på vilken grupp systemet utvecklas till enligt 
utvecklare A. Är gruppen känd sedan tidigare så kan den involveras från ett tidigare stadie som 
nämnt ovan. Är det ett system som skall utvecklas för en större publik så får det hanteras 
annorlunda. Ett exempel är att ta in betatestare som får lov att testa systemet och i sin tur lämna 
feedback, precis som ambassadörer för de olika grupperna inom ett företag men på en mer 
generell nivå. Systemet blir möjligtvis inte lika anpassat för just slutanvändarna, men som en 
färdig lösning så har det fortfarande tagit hänsyn till eventuella användare. Här kan även 
gamification komma till större nytta, då påverkan av bortfall av användare inte är lika stor. 
Element så som poängtavlor och ranker samt belöning för utfört arbete kan skapa en mer 
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tävlingsinriktad miljö som i sin tur tilltalar de mer tävlingsinriktade spelartyperna (Zichermann 
& Cunningham, 2011). 
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6 Slutsats 
 
 
Vår forskningsfråga som vi med vår studie ämnade att besvara är: hur kan gamification påverka 
användaracceptans för nya informationssystem? Vi presenterar i det här kapitlet hur gamification 
kan bidra med användaracceptans, samt vilka problem som gamification kan medföra. Vi 
presenterar därefter implikationer för utvecklare, då detta är huvudgruppen som uppsatsen är 
riktad till. Till sist så ger vi förslag på vidare forskning som mynnar ut i en möjlig framtida 
forskningsfråga. 
 
 
 
6.1 Gamification kan bidra med acceptans  
 
Gamification handlar i grund och botten om att skapa användarengagemang och kan användas 
för att lösa vissa problem med användaracceptans. Informationssystem som omfattar hela 
verksamheter kan vara väl anpassade för ekonomiavdelningar men samtidigt kännas mindre 
motiverande att använda för arbetarna på golvet. Ett problem är att få användarna att lära sig 
använda systemet, eller utforska alla dess funktioner. Vi har kommit fram till att det här 
problemet kan lösas med gamification. Spelelement som milstolpar, utmaningar och små 
uppdrag kan hjälpa användaren att utföra en arbetsprocess och på så sätt hjälpa användaren få en 
förståelse för hur systemet skall användas. Det kan även bidra med att visa vad alla funktioner 
har att erbjuda, och på så sätt ge användaren en bredare förståelse för informationssystemet. Den 
bredare förståelsen bidrar till att systemet känns mindre främmande, och det blir automatiskt mer 
lättanvänt för användarna. 
  
Ett annat problem är att hålla användarna fortsatt engagerade att använda systemet. Genom att 
införa spelelement så som belöningssystem med poäng, nivåer, medaljer och topplistor, så bidrar 
det till att hålla användare engagerade eftersom de kommer att kunna följa sina framsteg och låsa 
upp nya nivåer eller få andra belöningar. Detta är så kallade engagement loops och det är till för 
att förhindra att arbetet känns repetitivt. Belöningarna får samtidigt inte delas ut för minsta lilla 
framsteg för då blir belöningarna meningslösa. Det är viktigt att det fortfarande blir en viss 
utmaning annars så tröttnar deltagarna på de gamifierade elementen. 
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Det är viktigt att ta i beaktande om systemet som användarna skall använda är frivilligt att 
använda eller inte. Större fokus bör läggas på användarnas uppfattade lättanvändbarhet och 
användbarhet om systemet inte är frivilligt. Externa variabler så som social påverkan spelar en 
mindre roll när systemet inte är frivilligt att använda. Därför kommer vi fram till att gamification 
kan ha en större positiv påverkan på ett system som är tvingat för användarna att nyttja, då 
gamification direkt påverkar uppfattad användbarhet och lättanvändbarhet. 
 
 
 
6.2 Gamification är inte en universallösning 
 
Fungerar gamification för alla? Problemet som gamification tillför är att det inte tilltalar alla 
typer av spelare, eller snarare användare. Flera av gamifications element bidrar med att skapa en 
tävlingsinriktad miljö, där användarna får poäng för deras utförda handlingar och går upp i rank. 
Denna miljö kan hämma samarbete på arbetsplatsen och istället göra så att de anställda tävlar 
och jämför sina prestationer med varandra. Risken är också att de som inte har samma 
tävlingsintresse och kanske får mer stimulation av att utforska faller bort och tappar intresset för 
att använda systemet. 
 
När gamification implementeras i ett nytt eller existerande system kan det ge upphov till 
spelrelaterade problem som är vanliga inom spelindustrin, och ett exempel på detta är obalans. 
Vad som menas med detta är att de anställda som använder ett gamifierat system förr eller senare 
kommer att upptäcka vilka uppgifter som ger mest belöning med minst möjliga ansträngning och 
därefter utnyttja det. Om problemet inte balanseras ut efter att det har upptäckts så finns risken 
att det gör mer skada än nytta. 
 
 
 
6.3 Implikationer för utvecklare 
 
Något som kom upp under studien var att försöka implementera en färdig lösning utan 
slutanvändarnas inblandning kan leda till motstånd till att använda systemet. Det är istället 
viktigt som utvecklare att försöka involvera slutanvändarna av systemet så tidigt som möjligt i 
processen att införskaffa ett nytt system. Representanter för användarna bör få vara med och 
testa systemet under implementeringsprocessen och den eventuella utvecklingsprocessen, och 
komma med feedback. Anledningen till att det bör göras beror på att användarna inte blir 
överraskade och behöver lära sig något som är helt främmande för dem. De har istället fått både 
systemet mer anpassat efter deras behov, samtidigt som de eventuellt fått tid att lära sig systemet 
innan de har fått den slutgiltiga produkten.  
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6.4 Vidare forskning 
 
Ett ämne som togs upp av alla informanter var tävlingselement. När vi började studera ämnet så 
fann vi lite tidigare forskning om att det skulle kunna ha en negativ inverkan. Både utvecklare A 
och användare A nämnde att de trodde att det skulle skapa konkurrens, samt att det skulle vara 
svårt att balansera ett sådant system. Utvecklare B trodde dock snarare att ett mer tävlingsinriktat 
system skulle kunna vara sporrande. Detta berör även de olika spelartyperna, då mycket problem 
som togs upp berörde hur olika användare kunde uppfatta ett sådant system. Därför kan fortsatt 
forskning ligga på att undersöka ett gamifierat system som har en mer kompetitiv natur. En 
forskningsfråga som rör detta skulle kunna vara: under vilka förutsättningar kan tävlingselement 
ha positiv respektive negativ påverkan på användaracceptans, engagemang och motivation hos 
användare? 
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Bilaga 1 - Intervjuprotokoll utvecklare A 
 
 
I: Informant 
M: Magnus 
S: Sebastian 
 
 
1. M: Har du tidigare jobbat med att utveckla informationssystem? 
 
2. I: Ja det har jag jobbat med sedan 1999, jag har haft ett företag som har utvecklat diverse 
användarsystem, och där har varit mycket med användaracceptans genom åren. Det har gällt både 
gamla system och nya system som jag byggt, så jag är välbekant med problemen iallafall. 
 
3. M: Har du jobbat någonting med gamification eller vet du vad gamification är? 
 
4. I: Jo jag vet vad gamification är, men jag kan inte säga att jag har jobbat professionellt med det, 
det är ingen kund som har önskat det. Däremot så har jag ju upplevt det i många andra system 
som jag har använt där det har använts. Jag är ju utvecklare och då är man ute mycket på stack 
overflow, och där har de ju gamification där man får poäng när man svarar på frågor och du får 
små achievements när du hjälper folk så får du någon virtuell valuta som du kan använda för att 
erbjuda så att andra ska svara på dina frågor. Det är både gamification och handel med den här 
virtuella valutan som man får.  
 
5. M: Hur tror du att gamification kan hjälpa användare att ta till sig informationssystem, och lära 
användarna använda systemet? 
 
6. I: Jag funderar på vissa av företagen som jag är ute på, och där skulle jag mycket väl kunna tänka 
mig att lite gamification skulle leda till att de skulle diskuterar systemet på kafferasterna, “nu 
klarade jag den här saken”, och att de faktiskt skulle kunna hjälpa användarna in i systemet. Det 
skulle kunna vara precis som i spel, de hjälper ju en igång, tillexempel berättar steget till nästa 
milstolpe medmera. Det enda som skulle kunna vara farligt med gamification i ett sådant system 
är att det gäller att inte skapa konflikter eller att man känner “Vad sjutton, de tio lyckades men 
inte jag, varför klarade inte jag av det?”.  
 
7. M: Du menar att det blir lite tävlingsinriktat? 
 
8. I: Ja att det blir lite för tävlingsinriktat och att vissa personer känner sig hotade. Säg att du har 
flera som är väldigt snabba på att skriva, och du har en som är lite mindre snabb på att skriva, han 
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kanske är mer noggrann eller har andra kvalitéer. Då är det kanske någon achievement som går ut 
på att du ska klara ett visst antal registreringar per dag, då kanske den som inte skriver så snabbt 
kommer automatiskt att misslyckas med det framsteget, och kanske aldrig kommer upp i rätt 
antal, och kanske då känner av det lite. Då kanske den personen vänder sig mot det systemet lite 
som en försvarsmekanism typ: “Nä nä jag siktar inte på det där, jag använder andra system 
istället, det där är inget för mig”, man vänder användaren lite mot systemet. Sen ska det inte vara 
för lätt heller för då blir det inget spel.  
 
9. M: Du menar att det blir lite för mycket av en tävling? 
 
10. I: Det är en balansgång i det hela, det måste vara en känsla av att man klarar av något samtidigt 
kan det inte vara så svårt att man riskerar få någon eller några att känna sig uteslutna. Men det 
gäller ju främst ett system som är inom ett företag då, sen är det så att är det kanske ute på nätet 
och det är en funktion man skriver för en stor publik så kanske man är beredd att ta ett bortfall på 
en 5-10%, för att de andra ska tycka att det är roligare. 
 
11. M: Det finns ju olika typer av användare, och det finns ju de som gillar att tävla och måste vinna 
över andra, ska man ändå tänka lite på dem när man designar ett system? 
 
12. I: Ja de som inte gillar att tävla kanske känner sig sämre när de då helt plötsligt börjar jämföras 
med andra på ett sätt som man då kanske inte gjorde innan, och det blir kanske en underliggande 
konflikt i det. 
 
13. M: Har du några andra åsikter gällande användaracceptans? 
 
14. I: Det är ju stor skillnad på typer. Du har användaracceptans i allmänna, sen har du 
användaracceptans i program som du utvecklar specifikt till ett företag eller för en grupp 
människor, där du vet gruppen. Där har jag alltid upplevt att användaracceptansen ökar alltid om 
du engagerar de som ska använda programmet och att man bygger det på något sätt i samspel, så 
att du inte kommer en dag “Nu är vi färdiga, så här ser det ut, så här ska ni jobba”, för då blir det 
direkt en konflikt där de känner “Jaha hur vet du hur jag ska jobba? Du sitter ju bara inne vid 
dator och har ju inte varit med ute i fält” om det nu är en applikation som skall ute i fält. Man ska 
istället tidigt och interaktivt de frågorna “Vad är ditt största problem och vad skulle underlätta för 
dig” och kanske börja med intervjuer och följa upp med att de kanske får testa systemet lite under 
utvecklingen och kanske har några som är ambassadörer för olika delar av företaget som får vara 
delaktiga. Det är lite av agil utveckling där du ska ha team som består av inte bara utvecklare utan 
där ska vara en sammansättning av alla intressenter ska vara delaktiga i utvecklingen. Det tror jag 
hjälper mycket för användaracceptans då dels kommer de successivt att lära sig vad som kommer 
att hända, så det kommer inte som en överraskning över en natt “Nu har vi köpt ett nytt system, vi 
köpte det för en massa pengar och nu är det bara att köra”, då kanske man känner sig främmande 
direkt och undrar “varför ni kastade bort så mycket pengar på ett system utan att ens fråga oss?”, 
så känner de sig åsidosatta. Om de hela tiden är med och ser det växa fram så i bästa fall så 
kommer de ju även med bra förslag och det kanske är förslag som man själv hade listat ut ändå, 
men just att de får ge förslagen och att man genomför dem så kommer de känna “det där var jag 
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med och tog fram”, de känner att de har en delaktighet i att det har byggts. Om de känner att de 
har varit med och stått bakom det, då är det mycket lättare att acceptera det när du känner att du 
har varit med och byggt någonting för då känner du kanske dig lite stolt över det snarare än att du 
känner att du bara har fått något kastat över dig. Det kan du dock inte ha om du bygger ett system 
som är för vem som helst, det bästa du skulle kunna göra där är att ha betatestare, och det används 
ju ofta framförallt hos spelutvecklare, och det är ju också ett form av program där du ska lära dig 
hur det används, där används ju betatester. Det är för att ta de dedicerade, de som tycker att det är 
roligt och är engagerade, att ta in dem i ett tidigt stadie så känner de sig speciella, de får lov att 
vara med och utveckla och de får vara med och påverka och känna sig delaktiga så de blir ju som 
ambassadörer, om det nu är ett spel eller det kan mycket väl vara ett program också. Gmail i 
början var invite only, du kände dig speciell om du fick en inbjudan. Samma sak med google + i 
början, det var också, så google har jobbat mycket med det, beta - du kommer in, du får vara med 
en liten stund, får vara med och påverka. Det kan bygga användaracceptans bland de grupperna 
och de får ut och berättar för sina kompisar hur det funkar och helt plötsligt vill alla ha det. Det är 
olika sätt att jobba med användaracceptans, men i grund och botten är det att engagera användare, 
och det ger både användaracceptans och en förståelse för hur systemet skall användas. 
 
15. M: Så det är helt enkelt bra att engagera användarna redan under utvecklingsfasen. 
 
16. I: Ja, och det finns ju även alpha-testare, som de kallas de som är med och testar inom 
organisationen i en begränsad skara och beta-testare är en större grupp som inte är lika hårt 
knutna till utvecklingen, det är ju ett vanligt sätt att utveckla mjukvara. 
 
17. M: Om man då inte kan få med användarna på ett tidigt stadie, säg att du ska ha in ett 
lösningsförslag för ett större företag, och du köper in en färdig lösning. Då kan du inte få med 
arbetarna att testa systemet innan. Vad finns det för lösningar man kan använda i så fall för att 
skapa engagemang?  
 
18. I: Egentligen är det lite samma, om du köper in en färdig produkt så är där ofta redan en del 
konfigurering. Det du kan göra då i början är att ta in den och så kanske plocka ut några som får 
gå in och vara med. Bästa fall i det scenariot skulle jag då säga är att du ska ta med användarna 
innan du har köpt produkten. De ska få vara med och utvärdera den. “Det här tänker vi köpa till 
er, är det bra?” och så får användarna vara med och tycka till. Sen blir det ju ofta så i stora företag 
att man kör över ändarna ändå i slutändan “Nu ska vi ha SAP och det är SAP som gäller”, men i 
bästa fall så får användarna komma in tidigt och får vara med och tycka till om de systemen som 
man eventuellt ska köpa och är tvingad inom ett system så bör de vara med och få påverka hur det 
systemet ska användas och sättas upp. Det skapar också användaracceptans att de får vara med 
och förstår bättre syftet med systemet. Då handlar det i och för sig mer om utbildning och att de 
ska inse hur de blir effektivare, och att de då känner att de gör ett bättre jobb, känner sig sedda i 
förhållande till systemet. Ett färdigt system och ju ofta genomgått det här med beta-testande inom 
andra grupper så rent generellt ska det ju vara att om man köper in ett färdigt system så ska det 
redan vara utvecklat så att det är bra för sitt syfte, så det ska ju redan ha gått igenom en viss form 
av användaracceptans tidigare. Sen skiljer det sig säkert, det finns ju SAP som jag nämnde, det är 
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ett system som folk älskar att hata och ändå så dyker det upp i stort sett alla storföretag förr eller 
senare. 
 
19. M: Då är det kanske så att SAP gör sin uppgift bra, men har svårt att få med användarna? 
 
20. I: Om vi tar specifikt SAP så tror jag problemet är att den tilltalar en grupp väldigt bra medans 
den då kanske har sämre rykte inom andra grupper, och det jag menar med det är att just SAP 
tilltalar ekonomi och styrning och ledning väldigt mycket, för det är byggt för styrning, det är ju 
ett ERP-system, och det är något som byggt för att man dels ska kunna som ledare få en 
överblick, allting ska vara kvantifierbart så man kan se hur det går för företaget. Som en ledare 
och bokföring/ekonomi de har full koll på att “så mycket pengar går till den enheten och så 
mycket pengar går till den enheten, så mycket drar vi in där och så mycket gör vi av med där”. 
Det är SAP asbra på! De grupperna tycker jättemycket om det, problemet med SAP är att det är 
ett så himla stort system, så du har ju verksamheten, marknadsföring, du har sälj, du har folk som 
jobbar på golvet, du har massa andra delar som jobbar inom företaget, och de tvingas ju också 
kanske in i det här systemet medans systemet inte är byggt för dem, och de ser inte riktigt vinsten 
med det kanske i vissa fall, för i vissa fall så är det kanske byggt för att de ska kunna ekonomiskt 
styra företaget men de har inte tänkt på att om det nu är jättejobbigt för folk på golvet att 
registrera sina timmar. Det kan vara ett problem med SAP att det är så komplext så att för de som 
ska registrera vanliga timmar när de ska leta upp sin modul, skriva upp tidskod, de vet kanske inte 
om vad de ska skriva in innebär men de har fått lära sig sin sifferkombination som ekonomi har 
berättat för dem. Det är inte alls anpassat för dem i vissa fall. Nu är detta ett extremfall, det är 
mycket möjligt att någon har byggt en modul, och det finns färdiga moduler som är gjorda för att 
det ska vara jätteenkelt för en användare att registrera sina timmar men det finns ju dem som inte 
använder det och tvingar in alla användare i samma gränssnitt, och gränssnitten är inte byggda för 
dem, och då kommer du får väldigt svårt att få användaracceptans för de fattar inte “varför ska jag 
klicka mig ner sju nivåer, välja tre alternativ, när det enda jag vill säga är att jag jobbar åtta 
timmar idag och jag jobbar alltid på samma projekt”, så för den personen så kommer 
användaracceptans vara nära noll, medans då för dem som sitter i andra änden på ekonomi de 
tycker “det här var toppen! Nu ser jag vad varenda person jobbar på, jag ser kunden är där och 
där”. Det är ett annat problem med användaracceptans. Det är program som växer sig så stora att 
de har olika intressegrupper runt om sig, så då får man nästan testa det för varje grupp för sig. 
SAP är ett sånt system mastodont, sånt som tar ett jätteområde. 
 
21. M: För att då gå tillbaka till gamification; tror du att de här modulerna kan förbättras eller 
förenklas med hjälp av speldesignelement, eller om de kan användas för att ge användarna en 
bättre syn på systemet? Tillexempel om de går upp i nivåer eller får belöningar eller ranker? 
 
22. I: Ett system som är struligt kan knappt hjälpas med gamification, om man inte gör struligheten 
till en del av systemet, typ “det här är skitsvårt, försök du lyckas med detta”, då får du 
vinnarskallarna på det iallafall. Det man får göra å andra sidan om man har så stora system är att 
man får bygga ett skräddarsytt gränssnitt där man kanske har gamification och användaracceptans 
som stora krav, då ut mot vissa grupper, de som har svårt att använda systemet. Då skulle man ju 
kunna ha tävlingar så att vissa sessioner tävlar lite mot varandra. Det var något jag hörde om 
Användaracceptans av informationssystem                     Sebastian Glad, Magnus Nilsson 
______________________________________________________________________________ 
- 41 - 
 
något företag där de förbrukade väldigt mycket el, det var för kanske 20 år sedan, och det visade 
sig att i vissa lokaler så hade de då haft fönstren öppna i taket så att värmen bara åkte ut, och så 
hade de elementen på därnere. De missbrukade el i princip för det var inget som de behövde bry 
sig om. Det de gjorde då var att de började fakturera så att varje enhet fick sin egna elnota. Helt 
plötsligt så ändrades beteendet totalt för helt plötsligt upptäckte ju folk att “shit, får vi betala så 
mycket för elen?”, och då började ju folk stänga fönstren. Helt plötsligt så blev ju folk medvetna 
om problemen, och det är ju när du sätter ett värde på något, och det kan du göra med 
gamification på system. Du kan ju skapa ett sätt så de kan jämföra sig mellan sessionerna, och om 
du kan se en positiv vinst. Gamification har hela tiden den här baksidan, du kan få det positivt 
genom att alla strävar åt samma sak men om det blir för hårt eller det blir så att den ena sidan 
känner sig orättvist behandlad. Säg att vi går ut med “Nä nu ska vi spara el, här är hur var och en 
session förbrukar el, den som drar ner förbrukningen lägst den sessionen får semester” och sen 
visar det sig att förutsättningarna för dem är helt olika för en av dem kanske måste förbruka en 
viss mängd el var månad medans en annan kanske kan dra ner det till ingenting alls för sin 
verksamhet, och då har du gjort ett orättvist spel, varvid den ena sessionen känner sig orättvist 
behandlad per automatik. Så fort du sätter igång ett spel så måste du se till att det är rättvist, eller 
att det iallafall inte har någon konsekvens som känns orättvis, det är hela tiden fallgropen med 
gamification. 
 
23. M: Okej, men att ta det här exemplet med att visa upp hur mycket el var session förbrukar, eller 
att man tar och visar upp hur mycket en avdelning säljer eller hur effektiva de är man vill att de 
istället skall tävla mot sig själva. Säg att man säger “Så här mycket har ni sålt eller såhär mycket 
har ni tjänat in”, och man vill på så vis låter de tävla mot endast sig själva, tror du att det är en bra 
sak? 
 
24. I: Ja det kan det vara, men åter igen så gäller det att sätta reglerna rätt, för att alla spel går ju att 
missbruka, och där har jag ett jättebra exempel på ett annat företag jag jobbade på för många år 
sedan. De hade just det, att tävla mot sig själva. Det de gjorde var att de gav ut bonus till de 
anställda om deras omsättning för deras enhets omsättning ökade. Ju mer omsättningen ökade i 
procent, desto mer fick dem. Det kan låta harmlöst, för i och med att det går på procent så ökar 
det mycket så måste de fortsätta expandera för att få den här vinsten, men det som den här 
enheten snabbt klurade ut var att “Okej vi får en bonus om vi ökar omsättningen från månad till 
månad”, men vad de kom på då var att en månad så kämpade de på som satan och fick en jättehög 
bonus, och nästa månad gjorde de inte ett smack. De satt på rumpan i en månad och försökte 
undvika så mycket som möjligt, fakturering och sånt. Månaden därpå, DÅ jobbade de, och 
fakturerade, och det blev ju en ny topp, och sen efter den månaden, ner till ingenting. Det de har 
gjort då är att de har upptäckt att de får inget straff för att det går neråt, men de fick bonus för att 
det gick uppåt, se det de gjorde var ju vågform, så det blev ju en hög procentuell förändring 
varannan månad, så de gjorde allt de kunde för att hålla vinster ute varannan månad. Så reglerna 
är ju väldigt viktiga, i det här fallet så hade de ju behövt någon annan form av regel än att räkna 
omsättningen då för att det inte ska kunna påverkas på sånt här sätt. Hur man än gör det så 
riskerar man faktiskt att få sådana effekter, för säg att du även gjort det på ett helt årsbasis, de 
hade kanske listat ut till slut, eller halvårsbasis är kanske mer rimligt, men så hade de kanske ändå 
listat ut att “Det är bättre att vi misslyckas det här halvåret, och så kämpar vi tusan nästa halvår”, 
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för de anställda vinner mer på det spelet. Egentligen borde man koppla in tv-spelsbolagen, inte 
lott och såhär, för de vet ju det här problemet i grunden, det är ju grundproblemet i all 
speluppbyggnad, du kan inte göra någonting som är obalanserat för att då kommer alla att börja 
använda det som är obalanserat. Det återkommer ju också i gamification för system, om vi då 
säger att vi har poäng där vi utser employee of the month varje månad för den som har fått flest 
poäng i hur de använder systemet. Du får poäng för att tillföra något, men någon kanske listar ut 
att “Den där handlingen i vårt system, det är den som ger mest poäng per tid”, och då kanske det 
blir en tilt mot att alla försöker göra det istället för att jämt jobba i systemet typ “Nä 
tidsrapportering där får du så lite poäng så skit i det, gör det här andra istället!” och då kan du få 
ett skevt sätt hur folk använder systemet. Så ja det kan hjälpa, men jag tror nog att ska man göra 
det så ska man vara väldigt noga med hur man genomför det, och där finns nog erfarenheter att 
plocka in från spelutvecklare, för de har jobbat med det fast då rena tv-spel. 
 
25. M: Ja de vet ju hur man gör något beroende utan att man får något riktigt tillbaka. 
 
26. I: Nä det är ju virtuella valutor, utmärkelser och annat. Och där är ju en till fråga, hur man kan få 
gamification att vinna användaracceptans, få in en användare i systemet är ju en del av det, men 
ett annat sätt är ju också att få dem att fortsätta jobba med det och att jobba effektivt över lång tid, 
och det är ju lite av två olika former spel kanske. Det ena kanske skulle kunna räcka med att du 
får någon form av belöning typ “Wow du klarade av din första registrering av tidsrapport, gött!” 
och så får du en liten badge som säger “Jag kan registrera mina egna timmar”, men hade du fått 
en varje dag så hade du kunnat bli ganska trött på det. Det är vad jag tror om det. 
 
27. M: Ja jag vet inte vad vi mer har att fråga? 
 
28. S: Det är om du själv använder några andra tekniker för att skapa användaracceptans när du själv 
utvecklar något, som kanske kan konkurrera med gamification? 
 
29. I: Det jag ofta har nytta av är att engagera användare. Det främsta sättet jag brukar arbeta på är ju 
att egentligen se varje användare, deras situation, så det är ju väldigt användarcentrerat. Det är typ 
det jag har nämnt, Om någon ska rapportera timmar och alltid jobbar på samma projekt, de ska 
bara fylla i det och de ska inte behöva oroa sig för någonting annat än det. Så vill jag bygga ett 
system, och det kan ju krävas att ett system har hur många användargränssnitt som helst nästan, 
och det ska ju minst då vara ett gränssnitt för varje grupp som använder det. En chef som kanske 
går in och vill se staplar och diagram över ungefär hur är statusen från ett fågelperspektiv medans 
en som jobbar in och ska göra sitt dagliga arbete vill se en lista med vad den har att göra, och den 
sista personen på ekonomi då kanske bara vill se summor, hur mycket pengar drog vi in idag? 
Hur mycket ska vi fakturera idag? Olika användare och olika perspektiv. Att få 
användaracceptans som jag ser det är att se var användare och vad är deras perspektiv är och få 
dem att få ut exakt den information som de vill ha, varken mer eller mindre för ibland kan det 
vara förvirrande om du hade gett alla allt detta. “Jag bryr mig inte vad sessionen bredvid för 
omsättning jag vill bara göra mitt dagliga arbete varför kommer jag in och ser en massa staplar”, 
och det kan ju vara negativt också att de ibland ser andras då de kanske börjar jämföra sig och det 
blir ett spel, utan att man kanske tänkt på gamification så börjar folk använda det som ett spel. 
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Det har jag också märkt ibland att det har hänt typ “Haha skickade jag minsan in sju sådana” och 
så skryter man hur duktig man har varit, utan att det är ett spel men de gör det till ett spel 
sinsemellan. För att uppnå det så är det dels användarintervjuer, dels är det kanske user stories, 
alltså när du utvecklar systemet så har du fiktiva personer, och de ska då utföra ett ärende. Då har 
du någonting de ska göra, och du ska då beskriva hur de gör det i det systemet du tänker bygga. 
Så då får man se om systemet kommer klara av detta, och då kan det vara vissa fall då man har en 
fem-tio user stories som ska hända, och då kanske du upptäcker att åtta av dem var lätta att 
genomföra, men de sista två är rätt svåra att göra, men de kan klara sina mål men det kommer inte 
vara så enkelt som man hade hoppats för dem. Men det är metoder jag använder för att bygga 
system som förhoppningsvis får en användaracceptans och som löser de problem som de har. 
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Bilaga 2 - Intervjuprotokoll användare A 
 
 
I: Informant 
M: Magnus 
S: Sebastian 
 
 
1. M: Vad har du för yrke? 
 
2. I: Jag är reparatör och samordnare på Sydsten. 
 
3. M: Och ni har nyligen haft ett system som bytats eller var det en längre tid sedan? 
 
4. I: Det är väl en tre år sedan de startade upp det, ett reparation och informationssystem och 
reservdelssystem. Det skulle ligga i ett allt i hopa, så att var maskin skulle man kunna kolla hur 
mycket den gick i sönder och hur mycket den stod stilla och vilka reservdelar den skulle ha. 
 
5. M: Hur arbetar ni utan systemet? 
 
6. I: Innan hade vi bara dator vi skrev in det på, och så glömdes det också bort, och så trodde de att 
det här skulle bli bättre. 
 
7. M: Men kom det igång då att ni började använda systemet överhuvudtaget? 
 
8. I: Inte något nämnvärt, det blev lite inlagt då det var en kille som ville jobba 2 år extra, så han 
fick uppgiften att kolla upp vad maskinerna hade för nummer, och olika lagernummer och 
reservdelar och då lägga in det. Men det gick väl inte fullt ut det heller riktigt, där kom annat 
emellan. 
 
9. M: Så du fick inte själv använda systemet? 
 
10. I: Jo jag gick in och skrev in, jobb och sådant, kvitterade jobb när de var klara, sen sparades det 
och kategoriserades till maskinen då. Så det var ju inte så hemskt avancerat, utan det var bara att 
man skulle skriva vad som hade hänt i stort sett. 
 
11. M: Så det var relativt enkelt att använda helt enkelt?  
 
12. I: Ja det var det ju men det dog ju ut till sist endå. Det var för klyddigt när man skulle kvittera och 
sånt, man fick trycka tre till fyra gånger på olika saker för att kvittera, och så ibland kom man 
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skitt och jävlig i verkstaden och skulle göra detta, och då gjorde man det inte och sedan blev det 
mat och sedan glömde man det helt enkelt och sedan var det ett nytt jobb. Det var konstigt, det 
innehöll för många moment för att kvittera ett jobb eller för att leta upp ett jobb. Det tog för lång 
tid helt enkelt.  
 
13. M: Du pratade tidigare (innan intervjun) om att ni skulle få med er surfplattor ut på arbetsplatsen. 
 
14. I: Jag vet inte riktigt hur men det är tal om att vi ska ha plattor så att det läggs ut ett jobb och då 
ska de som ser det eller är i närheten av det jobbet trycka att de tar det. Så det är för det planerade 
systemet, hur långt det har kommit vet jag inte. 
 
15. M: Får ni vara med under den processen att implementera ett system? 
 
16. I: Vi har inte varit med ännu men vi ska kanske vara med. Får jag hoppas. 
 
17. M: Så du tycker att det känns bättre om du får vara med i processen och vara med och ta fram ett 
system? 
 
18. I: Ja vi måste ju kunna ha någon idé om det, någon bra idé. 
 
19. M: I och med att det är ni som skall använda systemet? 
 
20. I: Ja precis. Sen hur de sorterar det efter att vi har använt det, det är upp till dem. Vilken 
information företaget vill ha.  
 
21. M: Vi har tidigare diskuterat det här lite med hur det kan hjälpa att engagera användarna under 
utvecklingsprocessen, men vi har också pratat om hur man kan arbeta in belöningssystem för att 
skapa motivation. Hur tror du att det skulle hjälpa? Säg till exempel att du använder systemet, att 
du ska skriva in vad du arbetar med och när du har använt systemet så får du en liten belöning. 
Säg att du kanske får någon extra summa pengar för att använda systemet eller ett man får efter 
ett visst antal kvitteringar lite extra ledighet. Tror du att det är en bra morot för att använda 
systemet?  
 
22. I: Det kan det ju vara men det kan också bli att jobben blir sorterade, att man tar de bästa jobben. 
Vissa är ju så, de tar inte skitjobben då, utan att man tar de jobben som ger mer, det vet man ju 
inte. Då måste man ju ha någon form av något system i det ju. 
 
23. M: Ja då måste man kanske balansera ut det så att det blir jämnare.  
 
24. I: Ja det kan man också göra ja. Sen är det ju det att i och med att det kommer in tider för jobb så 
är det förkastligt. För vissa gånger så går det lätt när den ena gör det, och vissa gånger när någon 
annan kommer dit så tar det kanske två timmar längre tid. Så tider och sånt ska inte vara med i ett 
sådant system. Om man vill ha reda på maskinens prestanda eller gång så visst, tider kan man ha 
där men inte på jobb. Det beror ju på vilka grejor som strular. Det kan vara samma grej som går 
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itu men skruvarna har kanske skurit eller liknande, och det blir mycket mer jobb att ta ut. Så jag 
tror inte att tider och sånt är bra, alltså på ett sånt här system för då faller det, för då blir de rädda. 
De finns de som känner “jag är inte så snabb som han och han gjorde det så och så”, och då skiter 
han i det. 
 
25. M: Du menar att man börjar mäta och jämföra sig själv med andra? 
 
26. I: Ja det är ju lite så i ett företag att man ska ha en syndabock för allt, lite grand. Man vill ju reda 
på vad som har hänt. Många gånger så känns det för många att det nästan är ett straff, att det är en 
själv som har gjort det. Nä så jag vet inte, sedan funkade väl inte vårt som det skulle med nätverk 
och så vidare. 
 
27. M: Så det var även problem med hårdvaran?  
 
28. I: Ja precis, det var stora problem så det låg nere ett halvt år. Sen när de skulle starta upp det igen 
så var allting väck, det var ju ingen som ville göra det igen. Vi gick ju en kurs, tre tillfällen på två 
timmar då vi skulle lära oss detta. Men efter ett halvt år när de inte fick rätt på det så fungerar det 
inte ju. Så det var ju fel valt tillfälle egentligen att försöka starta upp det. Och det måste man ju 
veta, för det ändrar man ju inte på en natt.  
 
29. M: Nä precis, sedan måste ni ju lära om er systemet igen, så tar ju det tid och kostar pengar. 
 
30. I: Ja tid och pengar är ju allt idag. Vi får hoppas att det blir bättre denna gången. Enklare.  
 
31. M: Får hoppas att de tar med er från början och låter er vara med och säga till? 
 
32. I: Ja det får de ju ta och göra. Men det är ju inte riktigt klart ännu, de är väl inte riktigt klara ännu 
över vad de ska göra, om de nu ska ha plattor eller vad de ska ha. 
 
33. M: Tror du annars att det blir som tidigare att ni ska skriva in det på datorn? 
 
34. I: Ja det blir ju något liknande iallafall men det ska ju blir mycket enklare. 
 
35. M: Vad hette systemet ni använde? 
 
36. I: Programmet vi använde hette Relius. 
 
37. M: Själva processen då att använda systemet och skriva in vad ni gör, det är bara en liten del av 
det ni gör antar jag? 
 
38. I: Ja vi kommer ju aldrig kunna göra det eftersom man far och flyger hela tiden och om det är 
invecklat. Vissa dagar har man kanske 10-15 jobb, och vissa gånger har du 2-3 dagars jobb.  
 
39. M: Då är det skönt att bara snabbt kunna skriva in och sedan få det överstökat? 
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40. I: Ja men precis, de här 15 jobben är ju inte roliga att sitta och knappa in, när ska du ha tid att 
göra det? Du måste ju skriva vad du har gjort, många gånger kör du ju från jobb till jobb och är 
inte nere i verkstaden. Då försvinner det ju mellan stolarna lite av det. 
 
41. M: Så att man kanske glömmer bort lite vad man har gjort? 
 
42. I: Ja precis.  
 
43. M: Finns det några mer tankar du tror skulle kunna hjälpa till att göra systemet mer åtråvärt att 
använda? 
 
44. I: Jag tror att man skulle kunna gå ut och titta på andra, åka ut och titta på lite andra företag och 
se hur de jobbar.  
 
45. M: Liknande företag då med liknande uppgifter? 
 
46. I: Ja precis, vad de har typ för reparationsjournaler, för det är ju gammeldags journaler egentligen. 
Förr satte de ju inte de i pärmar. Men jo det är ju tur att utvecklingen går framåt. Sen är väl lite 
problemet att vi är lite för många äldre, jag menar att vi är ju fem som är över 50, och en är 26. 
Det har ju lite med det att göra också.   
 
47. M: Du menar att det är svårare att lära sig använda det? 
 
48. I: Nä gubbarna är inte så jäkla intresserade av det, utan det får vara lite unga pågar som håller på 
med det. 
 
49. M: Sedan så får man kanske avväga att ni kanske gör ett bättre arbete? 
 
50. I: Ja det får man säkert då vi har mer erfarenhet än 26-åringen. 
 
51. M: Jo precis, då är det ju bra om det är anpassat så att ni ska kunna använda det. 
 
52. I: Jo det får jag hoppas. Det kvittar ju vem som kommer dit så ska man kunna gå in där utan något 
större problem. Men de har väll en baktanke med det så. Det ska ju även innefatta service på 
maskinerna, och det är en annan avdelning som har med det att göra, och elektrikerna ska ingå 
där.  
 
53. M: Jag antar då att ni ska skriva in olika saker? 
 
54. I: Ja elektrikerna skriver in sina jobb och vi skriver in våra jobb. 
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55. M: Nä då är det inte intressant att de får upp saker som ni arbetar med. Ni skriver väl in olika 
uppgifter, och då är det rätt skönt om ni har ett system som är direkt anpassat för det ni ska skriva 
in. 
 
56. I: Ja det är ju så det är tänkt. Sedan är det ju så att det ska vara enkelt, att man inte ska behöva gå i 
pärmarna och leta efter reservdelar och sånt utan man går bara in i systemet och slår upp. Men det 
tar ju i stort sett lika lång tid att slå upp det på datorn som att leta upp det i en pärm. Jag kommer 
heller aldrig lita på vad man har skrivit upp för reservdelar, där är kanske ett par o-ringar man har 
glömt att skriva upp. Det går ju inte att beställa grejorna och sedan stå stilla i en eller två dagar, 
och när man väl beställer så är inte allt med bara för att man inte har skrivit upp det. Nä men vi 
får se vad som blir av det. 
 
57. M: Ja jag hoppas att det nya blir bättre och att de arbetar in er mer helt enkelt! 
 
58. I: Ja det är det som det handlar om, de måste få oss till att bli mer motiverade annars så faller det 
direkt.  
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Bilaga 3 - Intervjuprotokoll utvecklare B 
 
 
I: Informant 
M: Magnus 
S: Sebastian 
 
 
1. M: Vad har du som yrkesroll? 
 
2. I: Min yrkesroll är programdesigner, utvecklare, på så vis att det är inte jag som skriver koden, 
men det är jag som är länken mellan användaren och programmeraren. 
 
3. M: Så du sköter själva implementationen? 
 
4. I: Ja, även som projektledare för de här grejerna som ska göras. Jag lyssnar av och flyttar över 
informationen till programmerarna.  
 
5. M: Och ni håller på just nu och implementerar ett nytt informationssystem? 
 
6. I: Ja vi håller på att få igång ett system ut till lastbilar där de ska få en platta där de ska kunna få 
sina körordrar och fylla på med information om leveransen om det till exempel tog lång tid, eller 
att de behövde i vissa lägen tillsätta något material, eller om de gjorde någon speciell handling 
som gjorde att det renderade någon extra betalning. Då ska det kunna ske direkt därute så när de 
är klara så ska vi ha möjlighet att direkt skicka en faktura på det. Vi har även det för ett annat lag; 
asfaltsläggare, där ska de fylla i en säkerhetsdokumentation, om de ska ha hjälm och alla riktlinjer 
som gäller på arbetsplatsen som sedan ska ligga som grund. Allt det sker i den plattan, den har lite 
olika inriktningar beroende på vem som håller i den.  
 
7. M: Hur specifikt anpassad är den då för varje grupp, jag antar att ni har anpassat den så mycket 
som ni kan för var avdelning? 
 
8. I: Det är rätt, vi har ändå försökt hålla oss så att vi kan använda basprogrammet hela tiden, i olika 
lägen bara. “Okej nu är det en asfaltsläggare som har plattan och har loggat in, då är det den här 
informationen han ska ha”. Då förväntar vi oss specifik information tillbaka, det är bland annat att 
de ska skicka rapport och status med vegvesen däruppe i Norge, och den är obligatorisk så att de 
kan aldrig skicka in någonting om den inte är korrekt ifylld. Så vi har låst det på det viset. 
 
9. M: Så att man inte kan göra fel? 
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10. I: Det är viktigt, och däruppe är mycket varierande nationalitet på de som jobbar där, polacker 
och litauer, så litegranna språkförvisning är det också. De är inte alltid så duktiga på engelska i de 
slaviska länderna, så vi har haft lite problem där, men det är en utmaning! 
 
11. M: Hur har ni då löst det med de olika språken, är det så att man väljer språk när man loggar in? 
 
12. I: Ja, vi har sagt att “just nu till den här användaren så har vi de här språktaggarna”. 
 
13. M: Har ni även i åtanke åldersgrupp på de som ska använda systemet? 
 
14. I: Jag har ju som i erfarenhet att ju mer rädda de är för att använda systemet, att de inte har så bra 
datorvana, ju bättre är de till att använda de här grejerna då de gör precis så som man säger till 
dem. De gör ingenting annat. Det är bland annat en som har så dålig datorvana att han får ha 
hustrun till att byta kanal på tvn med fjärrkontrollen, men han är jätteduktig, han gör precis som 
man säger. De är bäst, det är värre med de som kan för mycket, de hittar man överallt där de inte 
ska vara. Nä så det projektet som vi räknar med ska vara färdigt för produktion nu i vecka 19, så 
vi har kört test och kör tester just nu under hela tiden. Där är mycket som skall passa till vårat 
ekonomisystem, och ordersystem. Så de tär mycket detaljer. Men gör man det inte så att det är 
den som skall använda det, att där är någonting som gör hans dagliga arbete lättare, då kommer 
han inte att använda det. Så någonting måste de få som belöning, eller “what’s in it for me”, som 
man brukar säga, ger det ingenting så kommer de inte att använda det.  
 
15. M: Så det måste kännas som att det hjälper deras dagliga sysslor. 
 
16. I: Ja gärna att det ska kunna förenkla det va, så att är det några grejor som de normalt sätt sitter 
och skriver, så att det med någon touch bara kan föra in det, så har vi ju stor nytta av det.  
 
17. M: Men är detta något som ni har arbetat fram tillsammans med de som ska använda systemet? 
Har ni hört med dem och så? 
 
18. I: Ja det har vi. Det är det viktiga; prata med de som ska använda det. Låt dem komma med 
förslag. Och en grej som jag har testat många gånger det är att även om jag tycker “oh den här 
grejen, den kommer folk att behöva”, så har jag ändå inte tagit med den. För att när de kommer 
och har fått lova att testa så säger de kanske “vi behöver det också”, och jag vet om att jag redan 
har gjort det, och släpper fram det då. Då har de varit så delaktiga så att de känner att de har haft 
såpass stort inflytande. Det är mycket lättare att implementera när de får lov att vara med och 
implementera.  
 
19. M: Ja då känner de att de har fått lov att vara med och skapat någonting. 
 
20. I: Ja, att de har fått vara delaktiga. Så man får inte bygga det för färdigt när man börjar, utan bygg 
det så att det fungerar, det ska inte vara något fel direkt, utan någon ytterligare grej som de kanske 
önskar sig. Har man det då liggande så viker man bara upp det. Sen är de hur glada som helst. Vi 
gjorde ett projekt till lastarna i vårt stenbrott. Innan så fick de köra runt och titta när lastbilarna 
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kom in och fråga vad det var för något som de skulle ha och sådana grejer då. Chaufförerna gick 
upp och pratade med de i lastarna och sådana grejer, det är en risk att få upp personer på ett 
arbetsfordon, så vi ville bli av med det, samtidigt som just där vid infarten vid kontoret vill få ner 
hastigheten. Så då gjorde vi så att de fick en platta ute i lastarna, bilarna när de kommer in så har 
de fått en rfid-tagg, som de då får stanna och lägga på en läsare och då skickar den ett 
meddelande att “den här bilen kommer det här och det här”, så då får han det direkt i lastaren så 
att han kan acceptera det. Det innebär att lastaren kunde då göra en energibesparing så han 
behövde inte köra runt och leta efter folket eller bilarna, utan att han visste att de skulle köra till 
rätt bunke, eller “aha där kommer en bil till som ska ha från samma bunke, då behöver jag inte 
flytta mig”. Så vi gjorde en besparing där. Plus att bilarna saktade ner när de stannade för att 
lägga på kortet, då fick vi ner hastigheten. Men det är samma sak där, de fick någonting som de 
har nytta av i det dagliga arbetet, det gäller att hitta litegranna sånt. 
 
21. M: Har ni då något annat sätt att skapa användaracceptans, förutom då att ta med användarna 
tidigt i processen? Du har tidigare pratat om att ni använder er av testning, låter ni då användarna 
testa systemet och komma med feedback? 
 
22. I: Ja till en hel del så gör de det, men som nu när vi är uppe i Norge, då är det ju lite svårare att få 
den här feedbacken. Men man visar upp, och även kanske tar den i produktion, det behöver inte 
vara fullt färdigt, utan man tar upp den i produktion när funktionaliteten är där, allting måste 
fungera, det är den stora testen vi gör nu. Då kan de säga “okej, vi vill ha de här grejerna också”, 
och då blir det ju mer test igen. Så var så nära verkligheten som möjligt. Likadant är det på 
utbildningssidan, då tar man in en grupp, inte för stor då, kanske fem stycken av de 
lastbilschaufförerna, och utbildar dem. Man kör riktigt hands on att man skickar ut lassen till dem 
på plattan när de sitter där, så får de gå igenom det och göra det ett par gånger. Sedan är det 
viktigt att när de sen går ut därifrån så ska de börja använda det. Det får inte gå en vecka mellan 
utbildningstillfället till att de ska börja använda det. 
 
23. M: Nä då glömmer de ju bort det. 
 
24. I: Ja då är de ju off igen, så det är viktigt det också. Och sen så ska de gärna köra riktiga grejer i 
så nära produktionsmiljö som möjligt. Om det går då det vill säga. I vårt fall går det, de kan testa 
göra en följesedel sedan finns den inte längre. Det är därifrån också som de börjar se att det är de 
som kommer med idéerna, om det finns något att ändra. Sedan är det lite mitt jobb att se om det 
blir för stort eller det blir för dyrt. Vi har inte mycket nytta av det i förhållande till vad det kostar. 
 
25. M: Men sen undrar jag, användarna hos er har inget val än att använda systemet sen, jag menar att 
det finns väl inget alternativ till det? 
 
26. I: Nä. De är tvingade till det, eller de ska göra det. Det finns inga ursäkter för att inte göra det. 
Det är såpass mycket runt omkring som gör att det måste finnas.  
 
27. M: Ja det ska väl förenkla för alla, även de som ska läsa datan sen. 
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28. I: Ja det har varit grejor även uppe i rättegångar, där kunden har sagt att “nä, vi har aldrig fått 
detta, vi har ingen påskriven följesedel”. I det här fallet kunde vi visa att i och med att vi hade 
gps-tracking, så kunde vi visa att vi varit där och lämnat. Men annars så är det ju svårt att säga att 
det är vår betong. Det är ingenting man kan bevisa i efterhand. Men genom att det fanns gps-
koordinater som visade att vi hade kört där så räddade vi det. Då förstår alla också att det är 
viktigt att det används. Likadant att lossningstider hade vi så att man skrev det på ett papper när 
de kom dit. Där var det alltid diskussioner, alltid alltid, “nä nä du kom inte då”. Vi har ingenting 
att sätta emot heller. Men däremot så godtar när det är en knapptryckning på en platta, när tiden är 
digital. Ingen som har diskuterat det. Konstigt tycker man. 
 
29. M: Ja egentligen, det går ju också att manipulera. 
 
30. I: Ja absolut, men det är likadant med taxikvitton, det klagar man ju inte heller på. 
 
31. M: Men då för att höra angående användarna. De vill väl helst vara så lite som möjligt i systemet? 
För det är väl bara en liten process av deras arbetsdag? 
 
32. I: Det är rätt. 
 
33. M: För vi har diskuterat lite om att hålla användarna engagerade med systemet och få dem att 
vilja vara i systemet, men det är något som de inte har någon nytta av då antar jag om de bara ska 
knappa in vad de har kört. 
 
34. I: Ja både och ju, De vill ju samtidigt kunna se “vad har jag att köra idag och hur länge kommer 
jag behöva jobba idag” och sådana grejer, “vart ska jag köra?”. Där ligger ju en viss belöning i att 
de kan planera sin dag helt annorlunda än att de kör ut och tippar, och så ringer de och får höra 
“ja nu ska du köra dit”, sen “vad blir det sen då? Ja det får vi se”. De vinner på att de kan få 
planera sin dag, och även att de litegrand kan följa upp baklänges också om det skulle behövas, 
“hur länge jobbade jag i måndags”, typ när de ska skriva sin tidsrapport.  
 
35. M: Vi har även diskuterat belöningssystem, säg att du använder systemet, och du skickar in att du 
har jobbat så här mycket, och just när du använder systemet så får du en liten belöning, säg att du 
får en liten bonus med pengar eller extra ledig tid, tror du att det skulle hjälpa att skapa 
engagemang för användarna att vilja använda systemet? Det är lite av en hypotetisk fråga med 
tanke på att de inte har så mycket till val att använda ert system men ändå. 
 
36. I: Nä de har inte så mycket val där nä. Men vill man få dem att använda systemet så är pengar 
alltid en bra morot. Lön och att kunna belöna på det viset, allting går att ändra så fort man tar 
fram plånboken, så är det bara. Det man skulle kunna göra är ju att vi har pratat om att de ska 
kunna gå in och kolla sina uppdrag. Som nu med asfalten klienten ska lägga, då ser beställningen 
ut på det här viset, och så har vi pratat om att vi kan ta det på ackord, och då istället för att få det 
på manstimmar så får de det per kvadratmeter. Då med hjälp av programmet så har de kunnat 
gjort en ett överslag, en kalkyl. Jag kan ju då säga att de vill använda det för att kunna få en 
överblick, kunna göra sin kalkyl från början.  
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37. M: Du menar att belöningen blir att de kan utföra sitt arbete lättare? 
 
38. I: Ja för samma grej så kan de tjäna mer pengar. Men kan man göra det så att det tar i börsen så är 
det absolut. De flesta programmen bygger man ju för att det ska vara ekonomiskt, vinnande för 
någon part ändå. Det finns ju inte någon som bara sitter och jobbar i ett program bara för att de 
ska göra det. Så är det inte längre, utan någonting måste man få ut av det. 
 
39. M: Okej men om man skulle skapa en tävlingsinriktad miljö, säg att var månad så visar man upp 
de som har jobbat effektivast, och det är lite av en tävling där man kanske inte få något, utan bara 
visar upp hur mycket man arbetat, eller att du kanske får en liten belöning för ditt arbete. Hur tror 
du att det skulle fungera? 
 
40. I: Jo absolut, det används där uppe i Norge, bland annat asfaltsläggarna, de har sex olika team, 
och där sätter de upp och jämför hur mycket de lägger ut var dag så det finns inne i ett annat 
datorprogram inne på kontoret. Så när de kommer in så kan de se “så här många manstimmar har 
vi använt för att lägga så här många kvadratmeter. Så det blir ju litegran; inga pengar, men det 
blir lite prestige. Man kan alltså göra ett nonsenstal typ mantimmar/kvadratmeter, det är ju ingen 
enhet, men det talet är sporrande. Det innebär att “ah, vi klarar det på mindre mantimmar men det 
är rätt många kvadratmeter”. Helt plötsligt så börjar de tänka på att vara så effektiva som möjligt.  
 
41. M: Det blir lite av en tävling mot sig själv då kanske? 
 
42. I: Tävling blir det inte så mycket mot sig själv kanske, men mot andra team som också visar upp 
sina mantimmar/kvadratmeter. För det spelar ingen roll om det är ett litet jobb, för är det inte så 
många kvadratmeter så är det inte så många mantimmar heller, så då är det jämförbart. Det som 
vi fick nu där uppifrån VD’n i Norge att han ville egentligen att när bilen har varit ute på leverans 
så skulle den få reda på hur mycket pengar den har kört in och hur bra det har gått va, så att han i 
princip skulle kunna säga “bra jobbat, det gick snabbt och bra”. Jag tänkte litegranna på det med 
belöningssystem, det är inte fel att lägga in att de får ett “bra jobbat”, det är bara att det kommer i 
text när de har gjort färdigt uppdraget.  
 
43. M: Du tror inte att det blir problem med att det blir obalanserat då? Att vissa kanske får det lättare 
att få upp en högre poäng i vissa avdelningar, så det gäller kanske att man bara tävlar då inom 
samma område. 
 
44. I: Nä man kan inte blanda ihop dem för mycket. De måste nog tävla inom samma enheter, det går 
ju inte att ta en kontorist som har skrivit mest fakturor per timme eller något sådant. Nä jag tror 
inte det utan man måste nog hålla sig inom samma. Är det så du menade med belöningssystem 
eller var det något annat? 
 
45. M: Nä det är rätt, det finns många delar inom gamification, bland annat ranker. Åter igen när man 
tävlar så säg att man har ranker, till exempel så när man gör ett visst antal jobb så går man upp i 
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rank eller nivåer så att säga, de är helt meningslösa men man kan säga “oh kolla, jag är högre 
rank än vad du är!”. Tror du att det är något som skulle fungera? 
 
46. I: Även om du säger att vi har de här sex teamen, så rankar de sig litegrand själv då man har en 
summering längst ute i kanten, det blir ju olika tal och då får du en ranking automatiskt. Folk 
hittar ju alltid rankingen själv ändå. Det är i så fall om man skulle ha olika jobb som hade olika 
svårighetsgrader, och gav olika poäng, vissa kanske lite mer kvalificerade jobb någonstans. 
Kanske någon sådan faktor att man räknar ut det så. 
 
47. M: Där kommer balansfrågan in igen, för hur vet man att det som räknas som ett mer kvalificerat 
jobb, hur mycket mer det ska ge? Då kanske folk känner “okej det här jobbet ger mycket mer 
belöning för kanske inte mycket mer möda”. Då blir ju det ett problem då kommer alla försöka ta 
sådana jobb. 
 
48. I: Det kan det bli ju, men det kan ju också bli att när vi kommer till den biten ackord att de är 
mindre betalda, så att man kan göra de kvickt och snabbt så man hinner göra många sådana. 
 
49. M: Så att man kan få mer meningslösa betalningar för ett jobb som ger mindre betalt? 
 
50. I: Ja precis. 
 
51. M: Du har inga mer tankar runt att skapa användaracceptans? 
 
52. I: Ta in dem så tidigt som möjligt i processen, få med dem så fort som möjligt. Sen ska man alltid 
lyssna på vad de har att säga, sen behöver de ju inte vara med hela biten utan de kan gärna hoppa 
över något steg, men till att börja med när man börjar projekt, ta med någon av användarna. Det 
har du igen hela resan. Så i början och när du ska börja använda det, där har du nytta av det. 
Sedan mitt i så är det en massa andra grejer, och då har man inte så mycket nytta av det.  
 
53. M: Ja och det är för att de ska känna.. 
 
54. I: Att de är delaktiga. Det är de som ska använda det inte du, och det gäller att få med det att det 
är de som ska göra det. 
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